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RESUMEN

La industria del turismo esta en constante evolucion, enfrentando desafios y oportunidades en
un mercado altamente competitivo. La agencia de viajes “Viaje Infinito” se encuentra inmersa
en este contexto, buscando estrategias efectivas para fortalecer su posicién en el mercado. Esta
tesis aborda la necesidad de una planificacion estratégica sélida como herramienta clave para
mejorar la competitividad y el rendimiento de la agencia. El problema identificado radica en la
falta de una planificacion estratégica integral, lo que limita su capacidad para adaptarse a los
cambios del mercado, satisfacer las necesidades de los clientes de manera mas amplia y
aprovechar nuevas oportunidades de negocio. El objetivo principal de esta investigacion se
centrd en desarrollar un plan estratégico para la agencia de viajes “Viaja Infinito” en la Ciudad
de Cuenca. La metodologia empleada se basé en un enfoque mixto, combinando métodos
cualitativos y cuantitativos para recopilar y analizar datos relevantes sobre el entorno
competitivo, percepciones y preferencias de los clientes de la Agencia analizada. La cartera de
clientes de la agencia es de 1032 clientes hasta el momento, para ello se tom6 una muestra
representativa de 90 individuos, mediante aplicacién de férmula de poblacién finita, con un 8%
de margen de error y 95% de indice de confiabilidad; ademas se analizaron datos estadisticos y
se realizd una exhaustiva revision de la literatura especializada. Los resultados esperados
incluyen la identificacion de areas de oportunidad, la definicion de objetivos estratégicos y la
elaboracion de un plan de accién detallado, que abarque aspectos como la segmentacion de
mercado, el desarrollo de productos y servicios innovadores, la mejora de la experiencia del
cliente y el fortalecimiento de alianzas estratégicas. En conclusién, se espera que la
implementacidon del plan estratégico propuesto permita a “Viaje Infinito”” consolidar su posicion
en el mercado, diferenciarse de la competencia y alcanzar sus metas de crecimiento y
rentabilidad a largo plazo. La planificacion estratégica se posiciona como una herramienta
esencial para enfrentar los desafios y capitalizar las oportunidades en un entorno turistico

dindmico y competitivo.

Palabras Clave: competitividad, agencia de viajes, planificacion estratégica, clientes
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ABSTRACT

The tourism industry is constantly evolving, facing challenges and opportunities in a highly
competitive market. The travel agency “Viaje Infinito” is immersed in this context, looking for
effective strategies to strengthen its position in the market. This thesis addresses the need for
solid strategic planning as a key tool to improve agency competitiveness and performance. The
problem identified lies in the lack of comprehensive strategic planning, which limits its ability
to adapt to market changes, meet customer needs more broadly and take advantage of new
business opportunities. The main objective of this research focused on developing a strategic
plan for the travel agency “Viaja Infinito” in the City of Cuenca. The methodology used was
based on a mixed approach, combining qualitative and quantitative methods to collect and
analyze relevant data on the competitive environment, perceptions and preferences of the clients
of the Agency analyzed. The agency's client portfolio is 1032 clients so far, for this a
representative sample of 90 individuals was taken, through application of the finite population
formula, with an 8% margin of error and 95% reliability index; In addition, statistical data was
analyzed and an exhaustive review of the specialized literature was carried out. The expected
results include the identification of opportunity areas, the definition of strategic objectives and
the development of a detailed action plan, covering aspects such as market segmentation, the
development of innovative products and services, the improvement of the customer experience
and strengthening strategic alliances. In conclusion, it is expected that the implementation of
the proposed strategic plan will allow “Viaje Infinito” to consolidate its position in the market,
differentiate itself from the competition and achieve its long-term growth and profitability
goals. Strategic planning is positioned as an essential tool to face challenges and capitalize on

opportunities in a dynamic and competitive tourism environment.

Keywords: competitiveness, travel agency, strategic planning, clients



INTRODUCCION

La industria del turismo es un sector dindmico y en constante evolucion que
desempefia un papel fundamental en la economia global. En este contexto, las agencias de
viajes juegan un papel crucial al facilitar la planificacion y organizacion de viajes para
individuos y grupos. En particular, la agencia de viajes "Viaje Infinito" se destaca como un
actor significativo en este mercado, ofreciendo una amplia gama de servicios y experiencias

para satisfacer las diversas necesidades y preferencias de los clientes.

La importancia estratégica de una planificacion efectiva en el contexto de la agencia
"Viaje Infinito" es evidente dada la competencia feroz y los cambios constantes en las
preferencias y comportamientos de los consumidores. Esta investigacion se enfoca en
comprender y abordar los desafios que enfrenta "Viaje Infinito" en su bdsqueda por
fortalecer su posicion en el mercado y mejorar su rendimiento empresarial a traves de una

planificacion estratégica sélida y orientada al futuro.

Uno de los problemas principales identificados es la falta de una planificacion
estratégica integral en "Viaje Infinito", lo que limita su capacidad para adaptarse a los
cambios del mercado, identificar oportunidades de crecimiento y gestionar eficazmente sus
recursos. Esta situacion resalta la necesidad critica de desarrollar e implementar un plan
estratégico integral que aborde los desafios especificos que enfrenta la agencia y establezca

una hoja de ruta clara para su éxito futuro.

El objetivo principal de esta investigacion es desarrollar un plan estratégico detallado
que permita a "Viaje Infinito™ mejorar su posicionamiento en el mercado, aumentar su
rentabilidad y garantizar su sostenibilidad a largo plazo. Para lograr este objetivo, se llevo a
cabo un analisis exhaustivo del entorno competitivo, las tendencias del mercado y las
necesidades y expectativas de los clientes. Este enfoque integral permitié identificar areas

de oportunidad clave y desarrollar estrategias efectivas para capitalizarlas.

La metodologia de investigacion empleada en este estudio combind enfoques
cualitativos y cuantitativos para recopilar y analizar datos relevantes. Se llevaron a cabo
encuestas en profundidad con stakeholders clave dentro de la organizacion, asi como analisis
de datos estadisticos y revision de la literatura especializada en el campo del turismo y la

planificacion estratégica.



Este enfoque mixto permitio obtener una comprension completa de los factores que
influyen en el desempefio de "Viaje Infinito" y desarrollar recomendaciones especificas para
su mejora. Los resultados esperados de esta investigacion incluyen la identificacion de areas
de oportunidad estratégica, la definicion de objetivos claros y alcanzables, y la elaboracion
de un plan de accion detallado que guie la implementacidn de estrategias efectivas. Se espera
que este plan estratégico proporcione a "Viaje Infinito" una ventaja competitiva sostenible
al diferenciarla de sus competidores y mejorar la satisfaccion del cliente. En conclusion, esta
investigacion se propuso abordar los desafios y oportunidades que enfrenta la agencia de
viajes "Viaje Infinito" a través de una planificacion estratégica integral y orientada al futuro.
Al proporcionar una hoja de ruta clara y basada en datos para el éxito empresarial, este
estudio busca contribuir al crecimiento y la sostenibilidad de "Viaje Infinito” en un mercado
turistico cada vez mas competitivo y dindmico. Es importante destacar la estructura en la
que se basd la construccion de la presente memoria escrita del trabajo de titulacion
Desarrollo de un Modelo de Planeacion Estratégica para la Agencia de Viajes “Viaja
Infinito” en la Ciudad de Cuenca, para lo cual se considerd su presentacion en fases
capitulares. A partir de lo expuesto, el Capitulo I, aborda las generalidades de la
investigacion, acogiendo el planteamiento del problema y la respectiva interrogante con la

que se busco dar respuesta a este estudio.

El Capitulo Il revisa tedricamente la planificacion estratégica y agencias de viaje,
proporcionando un marco conceptual para comprender su relevancia y desafios. Se analizan
enfoques como el clasico y basado en recursos, junto con la evolucion historica y el papel
actual de las agencias en la industria turistica. Se destacan desafios como la competencia y
la necesidad de adaptacion a cambios tecnoldgicos y preferencias de los consumidores. Esta
revision literaria orienta el analisis empirico posterior, permitiendo comprender mejor los
factores que afectan el rendimiento de agencias como "Viaje Infinito" y desarrollar
estrategias eficaces. El Capitulo I11, plasma el proceso metodoldgico, cuya base se consolidd
en la caracterizacion del objeto de estudio, en el diagnostico de las principales variables de
la planificacion estratégica de la agencia de viajes “Viaje Infinito” asi como en su analisis e
interpretacion de datos, cuyos hallazgos sirvieron para introducirlos en una matriz DAFO
de impacto cruzado, los factores altamente condicionados a todas las dimensiones posibles
arrojaron las principales caracteristicas en las que la agencia puede mejorar, producto de ello
el capitulo cuatro recoge un conjunto de 8 acciones estratégicas que son parte del plan

modelo de planificacion estratégica que se propuso este estudio.



CAPITULO 1
1. CONTEXTO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Generalidades de la Investigacion

En el primer capitulo de esta tesis se exponen las bases fundamentales para el
desarrollo de un plan estratégico destinado a fortalecer la agencia de viajes “Viaje Infinito”.
Se presenta, el problema de investigacion, la interrogante principal a abordar, los objetivos
de la investigacion, la justificacion de la investigacion y las delimitaciones del estudio. Este
capitulo establece el marco tedrico y conceptual necesario para comprender la importancia

y el alcance del plan estratégico propuesto.
1.2. Problema de Investigacion

En un mundo cada vez méas globalizado y conectado, el sector turistico ha
experimentado un crecimiento significativo, convirtiéndose en un motor importante para el
desarrollo econdémico a nivel mundial. En Latinoamérica, y especificamente en Ecuador, en
la actualidad el turismo también es considerada como una industria clave que impulsa el
crecimiento econdémico, generando empleo y promoviendo la inversion en infraestructura
turistica. Sin embargo, a pesar de las oportunidades que ofrece este sector, muchas agencias
de viajes enfrentan desafios significativos para mantener su competitividad y rentabilidad

en un mercado dindmico y competitivo.

En este contexto, existe la necesidad de desarrollar modelos de planeacion
estratégica especificamente adaptados a las caracteristicas y demandas del mercado turistico
en Ecuador, de manera particular en la ciudad de Cuenca, que permitan a las agencias de
viajes anticipar y responder eficazmente a las tendencias del mercado, los cambios en la
demanda de los consumidores y la competencia cada vez mas intensa. La falta de una
planificacion estratégica adecuada puede limitar la capacidad de las agencias de viajes para
identificar oportunidades de crecimiento, optimizar recursos y diferenciarse en un mercado

saturado.

En este sentido, se busco explorar las mejores practicas y enfoques estratégicos que
puedan ayudar a desarrollar estrategias solidas que impulsen su crecimiento y sostenibilidad
en el largo plazo las agencias de viajes en Ecuador, de manera particular en la provincia del
Azuay, canton Cuenca. “Viaja Infinito” es un emprendimiento turistico que inicidé en marzo

de 2023 con el objetivo de trabajar en este sector de la economia de manera independiente



Al momento, se ha mantenido con el trabajo de una sola persona como freelance, con
una cartera de clientes que ha ido acumulado a traves de los 14 afios de experiencia en el
sector turistico, lo que le ha permitido desarrollar una amplia gama de servicios, que

incluyen:
« Venta de tickets aéreos nacionales e internacionales
« Venta de paquetes turisticos fuera del Ecuador (Turismo Emisivo)
« Asesoriay llenado de aplicaciones para solicitud de visas a cualquier pais del mundo.
« Venta de asistencia de viajes.
« Renta de vehiculos.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2022) enfoca el turismo como un
catalizador para lograr los Objetivos de Desarrollo Sostenible, destacando la necesidad de
impulsar la innovacién y la tecnologia para mejorar la competitividad del sector, asi como
para fomentar la creacion de empleo y elevar su calidad. Desde una perspectiva historica,
Europa reconoce el turismo como un derecho humano elemental (Millan, 2010), mientras
que Carranza (2017) argumenta que el estudio del turismo debe ser multidisciplinario,
considerando sus impactos en aspectos sociales, econémicos, culturales y ambientales. Este
enfoque holistico resalta la importancia del turismo como motor econdémico global,
incentivando la inversion en infraestructura y promocion turistica en los principales destinos
del mundo (Milan et al., 2021)

Asi mismo, se define al turismo como una actividad intensiva en servicios y
experiencias, misma que enfrenta un ritmo acelerado de cambio e incertidumbre, lo que
implica transformaciones sistémicas (Hall & Williams, 2008) donde la demanda actual, es
mas heterogénea y exigente en calidad y atencion personalizada, lo que refleja un cambio
en el estilo de vida de los turistas informados (Rodriguez-Moreno & Granados, 2017). De
otro lado, la innovacion se vuelve imperativa para capturar al consumidor y mantener la
ventaja competitiva en un mercado dinamico, fomentando la innovacién abierta y la co-
creacion (OCDE, 2005; Marasco et al., 2018).

La volatilidad del sector turistico, expuesto a cambios privados, publicos e incluso
climaticos, crea la necesidad de adaptacion constante de las empresas turisticas, como las
agencias de viajes. Este sector, de importancia mundial, esta altamente expuesto a diversos

cambios que pueden impactar significativamente en su funcionamiento, requiriendo una



capacidad continua de ajuste y respuesta por parte de las empresas turisticas. En el caso de
“Viaja Infinito”, la transicion de freelance (trabajador autbnomo) a convertirse en una
agencia de viajes conlleva una serie de desafios, destacando principalmente los requisitos y
el proceso burocratico necesarios en el pais para establecer la agencia, entre los cuales se

incluyen:

Requisitos para Apertura. El Ministerio de Turismo de Ecuador establece una serie
de condiciones que deben cumplirse, como obtener una licencia comercial, contratar un
seguro de responsabilidad civil y capacitar al personal. Estos requisitos representan un

obstaculo inicial significativo para el inicio de operaciones de "Viaja Infinito"

Permisos Especificos. Es necesario obtener autorizaciones particulares para la venta
de ciertos servicios turisticos, como paquetes turisticos o asistencia de viajes. Esta necesidad
de permisos adicionales afiade complejidad y tiempo al proceso de establecimiento de la

agencia.

Alta Competencia Local. La alta competencia local en Cuenca, Ecuador, como
destino turistico de alta demanda, representa un desafio adicional. La saturacion del mercado
puede dificultar la diferenciacion de "Viaja Infinito" y la captacion de clientes potenciales

en un entorno competitivo.

Cambios Frecuentes dentro del Sector Turistico. El dindmico sector turistico,
sujeto a cambios frecuentes como nuevas tendencias y avances tecnoldgicos, también
representa un desafio continuo. Adaptarse a estos cambios requiere flexibilidad y capacidad

de respuesta por parte de la agencia.

Cambios Frecuentes en Sistemas de Reservas. Los sistemas de reservas turisticas,
vitales para la operacion de una agencia de viajes, estan en constante evolucion. Estar al dia

con los cambios y mantenerse competitivo puede ser costoso Yy rigido para "Viaja Infinito".

Inversiones Altas en Sistemas Operativos. Es requerida en sistemas operativos para
gestionar reservas, son costos iniciales que representan una carga financiera adicional para

la agencia durante su establecimiento y primeros meses de operacion.

A pesar de estos desafios, ""Viaja Infinito™ tiene el potencial de convertirse en una
agencia de viajes exitosa. La experiencia del fundador y la cartera de clientes acumulada son
activos valiosos. Ademas, la empresa estd comprometida con la innovacion y la adaptacion

a los cambios del sector Turistico.



Por lo tanto, este autor con la finalidad de dar respuesta a la problematica detectada, se
plantea la siguiente interrogante de investigacion; ¢(Como desarrollar un modelo de
planeacion estratégica para el fortalecimiento de la Agencia de Viajes “Viaja Infinito” en

la Ciudad de Cuenca?
1.3. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Desarrollar un plan estratégico para la agencia de viajes “Viaja Infinito” en la Ciudad

de Cuenca.
1.2.2. Objetivos Especificos

» Revisar la literatura y la bibliografia sobre planificacion estratégica para comprender los
conceptos, principios y herramientas necesarios para desarrollar un plan estratégico.

» Diagnosticar las herramientas de la planificacion estratégica en los procesos diarios de
la agencia de “Viaja Infinito”.

» Desarrollar un plan estratégico para el fortalecimiento de la agencia de “Viaja Infinito”.



CAPITULO 2

2. REVISION TEORICA: LA PLANEACION ESTRATEGICA
EN EL CONTEXTO DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

2.1. Enfoque Teorico de la Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica se establece como un pilar fundamental en la gestion
organizacional moderna, siendo un proceso que abarca desde la definicion de metas hasta la
formulacion de estrategias para alcanzarlas. Este capitulo aborda la revision de la literatura
sobre planificacion estratégica y estuvo enfocado en comprender los conceptos, principios
y herramientas esenciales para desarrollar un plan estratégico efectivo, con énfasis en los
modelos aplicados en las agencias de viaje. Se exploran diversas corrientes tedricas y
enfoques préacticos, desde las perspectivas clasicas hasta las mas contemporaneas. El
objetivo de este capitulo fue establecer una base fundamentada de conocimientos que guie
el proceso de formulacion estratégica mediante la examinacién de diversos criterios y
metodologias propuestas por la literatura y la ciencia. Los contenidos tomados de otros
autores fueron debidamente citados y referenciados, demostrando transparencia y respeto

por su trabajo fortaleciendo asi el rigor cientifico del presente trabajo de titulacion..
2.2. Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es el proceso holistico mediante el cual la organizacion
establece su direccion a largo plazo y define los medios para alcanzar sus objetivos, tanto
internos como externos; requiere por lo tanto de un analisis exhaustivo de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, asi como la identificacion y priorizacion de acciones
clave para lograr ventajas competitivas sostenibles (Camara Oviedo, 2022). Para Garcia
(2015) la planificacion estratégica “es una herramienta que permite a las organizaciones
prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a
orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio” (como se cité en Basantes et al.,
2021, p. 155), los autores acotan también que es imprescindible comprender y poner en
practica los componentes involucrados en el proceso de planificacion estratégica, lo que
implica tener conocimiento detallado de los elementos que influyen en dicho proceso y saber
cémo utilizarlos de manera efectiva para alcanzar los objetivos establecidos por la

organizacion. Asi mismo, Guillén (2011) refiere que:



La planificacion estratégica es indispensable para que la empresa pueda anticiparse y
responder a los cambios del entorno, es decir, del mercado, de la competencia, de la
tecnologia, de la cultura, etc. La formulacion de la estrategia parte de la definicion de
qué va a ser la empresa y de cual va a ser su producto-mercado (mision). Ello llevara

a la fijacion de metas y objetivos. (p. 9)
2.2.1. Importancia de la Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es esencial en el mundo empresarial debido a su capacidad
para anticipar y gestionar cambios en un entorno dinamico ya que facilita la toma de
decisiones informadas, asi como optimizar recursos y minimizar riesgos; permite ademas,
identificar oportunidades emergentes y adaptarse agilmente a desafios competitivos con la
intencion de fomentar la cohesion interna al alinear objetivos y recursos, lo que resulta en
una ejecucioén eficaz de estrategias que impulsan el crecimiento sostenible y la ventaja
competitiva (Viable LATAM, 2022).

La relevancia de la planificacion estratégica se sustenta en que es una disciplina
fundamental en la gestion empresarial, especialmente en el contexto latinoamericano, donde
las organizaciones enfrentan desafios Unicos y dindmicos (Basantes et al., 2021), por otro
lado los autores antes citados sostienen que, a lo largo de las ultimas décadas, numerosos
estudios y reflexiones han resaltado la importancia critica de la planificacion estratégica para
el éxito de las organizaciones, mismos que han realizado valiosas contribuciones tedricas y

practicas que han enriquecido el entendimiento sobre este tema en particular.

Lo que hoy puede ser una oportunidad, mafiana puede representar una amenaza. De
ahi radica la importancia sobre utilizar la planificacion estratégica como herramienta que
estimula facultades de percepcion de las multiples y complejas dimensiones y dinamismos
sociales, con vistas a incrementar la fecundidad, ademas de la eficacia del pensamiento y
accion. Es por ello la necesidad de que las organizaciones sustenten sus ventajas
competitivas, mediante planes estratégicos, para poder llegar a la meta establecida.
(Palacios, 2020, p. 58). La importancia de la planificacion estratégica radica en su capacidad
para facilitar una vision clara y un rumbo definido para las organizaciones en un entorno
empresarial complejo y cambiante, esto debido a que permite a las empresas a anticipar y
adaptarse a las tendencias del mercado, los cambios politicos y econémicos y, a los avances
tecnoldgicos. Aspectos fundamentales para prosperar en un entorno empresarial altamente

competitivo y volatil (Gonzalez et al., 2019).



Ademas de proporcionar una direccién clara, la planificacidn estratégica también es
esencial para optimizar el uso de los recursos disponibles en las organizaciones; al respecto,
Berlitz (2022) sostiene que la planificacion estratégica “es un proceso de gestion
empresarial, es un procedimiento que establece los pasos a seguir para obtener determinados
objetivos, mide los resultados de una planeacion previa y hace un analisis para mejorar de
manera constante” (...); de esta manera los procesos estratégicos contribuyen con las
empresas a identificar y asignar eficientemente sus recursos humanos, financieros y

tecnoldgicos para dar alcance a las metas trazadas en los plazos establecidos.

En un contexto donde los recursos suelen ser limitados y la competencia es intensa,
esta capacidad de optimizacion es critica para garantizar la supervivencia y el crecimiento
sostenible de las organizaciones, debido a ello; otro aspecto clave de la importancia de la
planificacidn estratégica es su papel en la mejora de la toma de decisiones empresariales,
ante lo cual, Bernal (2021) afirma que la complejidad y cambios constantes en el mundo
laboral exigen una planeacion estratégica efectiva y toma de decisiones competentes por
parte del talento humano para alcanzar objetivos estratégicos y mantener la competitividad

de las organizaciones en un futuro incierto.

Asi mismo, la planificacion estratégica proporciona un marco estructurado y
sistematico para la evaluacion de alternativas y la seleccidn de estrategias 6ptimas, al basar
las decisiones en un analisis riguroso de los datos y las tendencias del mercado, las empresas
pueden minimizar el riesgo y maximizar el retorno de sus inversiones (Diaz, 2024). A la par
de los beneficios directos antes mencionados, la planificacién estratégica también
desempefia un papel de suma relevancia en la mejora de la coordinacion y la alineacion
dentro de las organizaciones, tal como lo destaca Manchola (2011), quien sostiene que la
planificacion estratégica fomenta la cohesion y el trabajo en equipo al proporcionar una
vision comun y objetivos claros para todos los miembros de la organizacion, lo que sin duda
alguna ayuda a evitar la duplicacion de esfuerzos y a garantizar que todos estén trabajando

hacia metas compartidas, mejorando asi la eficiencia y efectividad operativa de la empresa.

La importancia de la planificacion estratégica radica en que sin esta es dificil que los
administradores sepan como organizar a las personas y sus recursos e incluso tener
una idea clara de lo que se necesita organizar. Sin un plan, una empresa tiene pocas
probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y dénde estd fallando. La
planificacion estratégica permite la correcta administracion de un proceso, dando

claridad sobre loque se quiere lograr y cdmo se va a conseguir. (Palacios, 2018, p. 4)
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Figural
¢ Qué permite la Planificacion Estratégica?

Predecir

Futuro Capacitar

Planeacion

Verriesgo Informar

Nota. Fuente: (Palacios, 2018, p. 4)

2.2.2. Objetivo de la Planificacion Estratégica

El objetivo principal de la planificacion estratégica “es sentar las bases necesarias para
las maniobras que permitirdn a las organizaciones navegar y perpetuarse, incluso ante las
condiciones dinamicas cambiantes del contexto de los negocios que son cada vez mas
adversas e imprevisibles” (Chiavenato, 2017, p. 18), criterio que guarda consonancia en la
actualidad donde el éxito empresarial reside en la habilidad de las organizaciones para
adaptarse y sintonizarse con el constante cambio del entorno empresarial; es decir, aquellas
que anticipan y abordan proactivamente estos cambios emergentes son las que sobresalen

en un mundo empresarial dinamico y competitivo.

Otro de los objetivos de la planificacion estratégica esta alineado con el desarrollo
econdmico, priorizando la creacion de condiciones propicias para el fomento de actividades
productivas diversas, basadas en el aprovechamiento de recursos productivos, econémicos,
comerciales, entre otros; este enfoque busca fortalecer el entramado empresarial mediante
esquemas financieros que promuevan la generacion de valor agregado, el aumento de la
productividad, la generacién de empleo y el incremento de los ingresos, ademas busca
potenciar las capacidades individuales y colectivas, asi como fomentar la vision global y
local en la toma de decisiones (Gutiérrez, 2019, p. 156).
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2.2.3. Caracteristicas de la Planificacion Estratégica

La esencia de la planificacion estratégica radica en su capacidad para la ejecucién de
acciones coordinadas que transforman los desafios en oportunidades, en consecuencia
Palacios (2018) determina algunas caracteristicas por su enfoque proactivo, anticipandose a
los cambios del entorno a través de un analisis exhaustivo y de la identificacion de ventajas
competitivas Unicas; todo ello, fomenta la innovacion y la adaptacion de la organizacion a
las nuevas formas en que las empresas deben enfrentar al mercado, de ello depende también
su éxito en base a la capacidad para fusionar la vision a largo plazo con la agilidad en su
gjecucion orientada hacia el crecimiento y la resiliencia empresarial; en esta misma linea el
autor antes mencionado le atribuye a la planificacién estratégica las siguientes

caracteristicas:

e Retroactiva, es decir, mira el pasado.

e Actual, o sea, responde al presente.

e Situacional, considera la politica, el tiempo y el espacio.

e Estratégica y prospectiva para analizar las variables internas y externas, asi como,

responder al futuro. (Palacios, 2018, p. 3).

Para Godet y Durance (2007) la evaluacion estratégica abarca una reflexion
retrospectiva que analiza el pasado y formula una respuesta al presente considerando el
contexto actual y sus variables; proceso que ademas implica una evaluacion situacional que
considera factores politicos, temporales y espaciales, examina ademas las variables internas
y externas para adaptarse y prepararse para el futuro. Esta perspectiva estratégica de Godet,
también involucra una mentalidad receptiva que permite a la empresa escanear

constantemente su entorno, identificar tendencias emergentes y ajustar sus estrategias.
2.2.4. Etapas del Proceso de la Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica como proceso metodoldgico proporciona un enfoque
sistematico para evaluar su posicion actual, identificar oportunidades y amenazas, asi como
definir objetivos y estrategias para alcanzarlos (Guillen, 2011). Lo expuesto, mas que un
simple ejercicio administrativo, representa un compromiso continuo con la adaptacion y la
innovacion, es un mecanismo para alinear recursos y acciones con la vision y los objetivos
organizacionales. Este enfoque estratégico implica una serie de etapas interrelacionadas que
van desde la reflexion inicial hasta la implementacion practica de las decisiones estratégicas,

al respecto Garcia et al. (2017) proponen tres etapas, tal como se visualiza en la Tabla 1:
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Tabla 1

Etapas del Proceso de la Planificacion Estratégica

Etapas

Caracteristicas

Formulacién
dela
Estrategia

Se encarga de la creacion de vision y mision, la evaluacion de
oportunidades y amenazas externas, y la identificacién de fortalezas y
debilidades internas (David, 2013). Mintzberg et al. (2008) incluyen la
toma de decisiones sobre negocios, recursos, expansion internacional y
fusiones. Las estrategias seleccionadas comprometen recursos y determinan
ventajas competitivas a largo plazo y requieren establecer objetivos anuales,
politicas, motivacion de empleados y asignacion de recursos; implica
ademéas el desarrollo cultural, estructuras organizativas, marketing,
presupuesto, sistemas de informacion y vinculacion de compensacion con
rendimiento organizacional (citados por Garcia et al., 2017).

Ejecucion
Estratégica

Implica implementar las estrategias formuladas, movilizando empleados y
gerentes (David,2013); Mintzberg et al. (2008) la consideran la fase méas
desafiante, requiriendo disciplina’y compromiso personal. El éxito depende
de la capacidad de motivacion de los gerentes, mas arte que ciencia. Parra
y Duran (2014) subrayan la importancia de habilidades interpersonales en
esta etapa. La ejecucion impacta a todos los niveles de la organizacion,
exigiendo respuesta adecuada en cada division y departamento. El desafio
radica en estimular a gerentes y empleados hacia los objetivos establecidos
con orgullo y entusiasmo (citado por Garcia et al., 2017).

Evaluacion
Estratégica

Segun Mintzberg et al. (2008), es crucial en la direccion estratégica,
permitiendo a los gerentes detectar fallas y adaptar estrategias a cambios
internos y externos. Esta etapa implica tres actividades fundamentales.
Dado que el éxito actual no garantiza el futuro, la evaluacion constante es
esencial para enfrentar nuevos desafios y mantener la competitividad. Las
organizaciones complacientes estdn en riesgo. Por tanto, se requieren
procesos dentro del plan estratégico que fomenten la competitividad
empresarial, reconociendo la necesidad de ajustes continuos para enfrentar
la dindmica del entorno (citado por Garcia et al., 2017).

Nota. Descripcion de las Etapas del Proceso de la Planificacion Estratégica a partir del
criterio de diferentes autores citados por Garcia et al. (2017)

Las etapas del proceso de la planificacion estratégica antes mencionadas, sin duda

alguna ayudan a prosperar y asegurar la viabilidad a largo plazo de cualquier organizacién

0 empresa; mismas que deben adoptar un enfoque sistematico y formal de direccion

estratégica. En este mismo orden de ideas, D’Alessio (2008) suma otras etapas al proceso

estratégico, mismas que van desde el analisis situacional, seguido de la formulacion de

estrategias, su implementacion y finalmente el control. Sostiene ademas que estas etapas son

fundamentales para dirigir la organizacion hacia su vision a largo plazo, definiendo los

caminos que conducen hacia el futuro deseado, influenciados por el entorno y las

interacciones con otros actores del sector.
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En consecuencia, el direccionamiento estratégico implica un proceso constante de
planificacién, que anticipa decisiones importantes sobre qué acciones tomar, como llevarlas
a cabo, cuando ejecutarlas y quiénes seran responsables. En este contexto, Palacios (2018)
determina cuales son las principales etapas de la planificacion estratégica, cada una con sus
propias funciones y caracteristicas pero que de manera conjunta operan para lograr objetivos
organizacionales. La Figura 2 presenta una estructura sistematizada de las etapas de la

planificacion estratégica:

Figura 2
Etapas de la Planificacion Estratégica

* Analisis de la Empresa * Marco de referencia

+ Anadlisis de la competencia + Contexto

* Autodiagnéstico * Formulacion de estrategias
+ Planeacién de escenarios (Objetivos, Plan de accidn,

capacidades y recursos)

Analisis del

Formulacion
Entorno L
Ejecucion Programacion
+ Implementacion de tareas » Especificar claramente las
» Coordinacién de Iniciativas metas

» Comunicacion de prioridades * Definicién de Actividades

* Seguimiento

Nota. Estructura de las etapas de la planificacién estratégica segun Ruiz (2012) y citadas por
Palacios (2018, p. 8)

Las etapas establecidas por Palacios (2018) mostradas en la Figura 2, permiten
comprender el contexto empresarial, establecer objetivos claros, disefiar estrategias efectivas
y ejecutarlas de manera eficiente para adaptarse y prosperar en un entorno global y
cambiante. En este contexto Zuin et al. (2016) siguiendo el criterio de los autores:
Lezana,1996; Adizes, 1990; Marques, 1994; Kaufmann, 1990; Lester et al.,2003; resume
que es posible “interpretar que el ciclo de vida de una empresa es en realidad un conjunto
de fases o etapas que puede atravesar la organizacion durante su vida, caracterizadas por
nacimiento, crecimiento, madurez y decadencia, independientemente del nombre que

emplee cada autor” (p. 109).
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2.2.5. Analisis del Entorno en la Planificacion Estratégica
Segun Ferndndez (2013):

El analisis del entorno (AE) forma parte del proceso de la planificacion estratégica y
de la construccion de escenarios. Su proposito es doble: por una parte, permite
caracterizar el entorno donde se desarrollard el proyecto definiendo el tipo de
estrategia y comportamiento innovador de quienes lo ejecutaran. Por la otra, apoya la
construccion de imagenes de futuro que orientan el desempefio organizacional en el

largo plazo. (p. 120)

Siguiendo el hilo conductor de esta investigacion, Fundibeq (2023) acota que el
proceso de planificacion estratégica implica dos aspectos fundamentales: el anélisis del
entorno y el andlisis interno de la organizacion. En el analisis del entorno, el autor citado
sostiene que tanto el contexto general (abarca aspectos econdmicos, politicos,
socioculturales, tecnoldgicos y legales) como el entorno especifico, (que se centra en los
clientes, proveedores y competidores) permiten identificar las oportunidades y amenazas
que la organizacion enfrentara en el futuro. Por otro lado, Fundibeq sefala que el analisis
interno se enfoca en evaluar el desempefio pasado y presente de la organizacion, destacando
sus fortalezas y debilidades. En este sentido, el entorno empresarial por ser dinamico esta
sujeto a cambios repentinos, la adaptabilidad se convierte en una necesidad constante; por
ende, la identificacion de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFQ) es una
herramienta primordial a la hora de formular un plan de accién que capitalice los aspectos

positivos y mitigue los riesgos potenciales (Universidad de Cantabria, 2014) y sefiala que:

El analisis DAFO estratégico consiste en extractar en una tabla resumen, la evaluacion
de los puntos fuertes y débiles internos del Centro (competencia o capacidad para
generar y sostener sus ventajas competitivas) con las amenazas y oportunidades
externas, pues la Estrategia debe lograr el encaje entre sus capacidades internas y su

posicién competitiva externa. (p. 1)

La matriz DAFO actla como una herramienta que sistematiza la evaluacion de los
entornos y ofrece una base sélida para la planificacion estratégica, permitiendo una toma de
decisiones efectiva y fundamentada UNIR (2022); sustenta ademas que se debe analizar el
entorno desde un aspecto macro y micro, debido a que esta operacién permite comprender
las complejas interacciones que afectan el desempefio y la estrategia de la empresa. La Tabla

2, resume lo expuesto por la UNIR, establece y describe tipos y factores a ellos asociados:
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Tabla 2

El Entorno de las Empresas en la Planificacion Estratégica

Tipos

Criterios

Factores

Macroentorno
o Entorno
General

Microentorno

La atencion se dirige haciael
entorno global de factores
socioecondémicos y politicos
que influyen en la empresa,
son fuerzas fundamentales
consideradas en el disefio de
estrategias empresariales, y
contribuyen a la explotacion
de oportunidades. Su estudio
es indispensable para el plan
estratégico debido a que las
empresas no pueden alterar
el macroentorno

Politicas: Legislacion, medidas fiscales y
decisiones gubernamentales econémicas.
Economicas: Aborda el PIB, renta,
desempleo, inflacion y poder adquisitivo.
Demograficas: Pirdmide poblacional,
Tasas de natalidad, mortalidad, migracion.
Socio-culturales: Considera estilo de vida,
valores, ideologias y creencias religiosas.
Naturales: Analiza factores que afectan a
la materia prima, como la contaminacion.
Tecnoldgicas:  Transicion online, e
innovacion  tecnologica que  exige
adaptacion empresarial.

Abarca aspectos proximos a
la empresa; (proveedores
clientes, intermediarios y
competidores; influyen de
manera similar en empresas
del mismo sector. Basa su
andlisis en el modelo de las
Cinco fuerzas de Porter y
contribuye a la toma de
decisiones estratégicas

Poder de negociacion de los Clientes:
Influencia en las decisiones de compra.
Poder de negociacion de  los
Proveedores: En términos comerciales y
de recursos.

Entrada de nuevos competidores:
competencia y participacién de mercados.
Amenaza de productos sustitutivo: que
afectan la demanda del producto principal.
Rivalidad entre competidores:
Competencia que influye en precios y
estrategias comerciales.

Nota. Se detallan los entornos y sus factores clave que influyen en la estrategia
empresarial. Adaptado de UNIR (2022)

2.2.6. Elementos Clave de la Planificacion Estratégica

El autor de la presente investigacion, producto del analisis de las definiciones

anteriores, destaca que la estrategia se posiciona como el nucleo central de la planificacion

estratégica; segn se ha descubierto, es fundamental para todos los aspectos de la empresa

ya que la implementacion eficaz de estrategias no solo conduce al desarrollo de ventajas

competitivas, sino que también ofrece una gama de beneficios adicionales. Debido a ello, es

evidente que la formulacion estratégica, orientada hacia el largo plazo, establece el marco

fundamental para todos los elementos que conforman la planificacion estratégica completa.

En este contexto, Pérez y Bojorquez (2013, citando a Steiner, 2007) considera que:

Para iniciar un proceso de planeacion estratégica se puede proceder desde diferentes

puntos de partida, sin embargo, tarde o temprano todos los elementos del modelo de

planeacion estratégica que se haya decidido usar deberan ser abarcados, ya sea

15



explicita o implicitamente. Steiner sefiala los siguientes puntos de partida para una
planeacion estratégica formal: mision de la empresa; suerte; identificacion de
oportunidades y peligros, potencialidades y debilidades; objetivos; un problema;
momento de intuicidn; pronostico y recopilacion de informacion sistematicos;

investigacion y desarrollo; estrategia; productos y/o mercados; oportunismo. (p. 9)

Respecto a los principales elementos que se configuran en torno a la planificacion
estrategica, se evidencia diversidad de criterios; sin embargo, muchos autores coinciden con
los elementos citados por Pérez y Bojorquez. Estos elementos incluyen: analisis del entorno
externo e interno, definicion de mision, vision y valores de la organizacién, establecimiento
de objetivos y metas, formulacion de estrategias, implementacion y seguimiento, asi como
la evaluacion periddicay ajuste continuo. Este enfoque integral proporciona un marco sélido
para abordar los desafios y oportunidades, asegurando que la organizacion esté alineada con

sus objetivos a largo plazo y pueda adaptarse eficazmente a los cambios en su entorno.

La Planeacion Estratégica se estructura en torno a elementos clave para la toma de
decisiones organizacionales. Comprende el analisis exhaustivo del entorno externo e
interno, la definicién clara de la mision, vision y valores, junto con el establecimiento de
objetivos y metas especificas; por lo tanto, la formulacidn de estrategias adaptativas, su
implementacién cuidadosa y el seguimiento continuo que facilite respuestas inmediatas y
eficaces ante los constantes cambios del entorno, requiriendo ademéas de una evaluacion
periddica como mecanismos que garantizan la relevancia y eficacia de las estrategias,

permitiendo ajustes segun sea necesario.

En este sentido, un proceso integral de planeacion estratégica proporciona una
direccion clara y coherente, maximizando las oportunidades y minimizando los riesgos, ya
que esta no solo impulsa el crecimiento sostenible, sino que también fomenta la innovacion
y la capacidad de adaptacion, fundamentales en un entorno empresarial dindmico y
competitivo, independientemente el modelo de planeacion estratégica que sustente las

operaciones de la empresa.

Las empresas buscan desarrollar una estrategia que les otorgue ventaja competitiva,
facilitando su crecimiento y expansion. Esta estrategia combina fortalezas y oportunidades
para alcanzar objetivos especificos, moldeando la disposicién Idgica de las actividades a
realizar. Berlitz (2022) describe siete modelos de planeacién estratégica que se detallan a

continuacion:
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2.2.7. Modelos de la Planificacion Estratégica

Tabla 3

Modelos de Planeacion Estratégica

Modelos

Aspectos Caracteristicos

Balanced
Scorecard

Este modelo consiste
en un cuadro de
mando integral que
permite evaluar el
funcionamiento de la
empresa.

Perspectiva Financiera. Evalla el rendimiento de las inversiones. Para esto
existen indicadores porcentuales como el ROI (retorno sobre la inversion).
Ademaés, mide el valor afiadido de la organizacion.

Perspectiva de los Clientes. Se centra en evaluar el éxito a través de la
satisfaccion, fidelizacion y participacién en el mercado. Es fundamental
comprender y atender las necesidades del cliente para asegurar el
crecimiento y la rentabilidad a largo plazo.

Perspectiva de los Procesos. Mide la calidad del producto o servicio final,
la eficiencia del equipo operacional en la resolucién de problemas y nuevos
desafios, el costo de los procesos de produccidon y operacionales, y la
capacidad de introducir productos y servicios en el mercado.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento. Considera la satisfaccion y
compromiso del personal, la gestién eficaz del capital humano y la
disponibilidad de sistemas de informacion.

Mapa Estratégico
Es una herramienta
visual que comunica
el PE a todos quienes
integran la empresa.

Se complementa con el Balanced Scorecard, puede ser utilizado con otros
modelos para comunicar el plan de accion de manera estructurada,
segmentando la informacion en diferentes niveles de participacion en
directivos o ejecutivos, considerando también departamentos y equipos de
trabajo establecidos en el organigrama de la empresa.

Analisis FODA

Se basa en el analisis
interno frente externo
del mercado

Identifica y relaciona las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
de una empresa. Su objetivo es desarrollar planes de accién para resolver
problemas especificos y dirigir el crecimiento aprovechando las ventajas y
oportunidades del mercado.

Analisis PEST
Analiza el mercado
desde lo macro, es el
paso anterior para
realizar el analisis
FODA.

Permite identificar las oportunidades y amenazas del mercado.
Analiza factores fundamentales dentro del territorio comercial.
aspectos son: politicos, econdémicos, sociales y tecnolégicos.

Con el tiempo el analisis PEST ha sido llamado analisis PESTAL, ya que
algunos autores han afiadido otros factores. Estos aspectos son ambientales
y legales, separandolos de los factores politicos

Estos

Anélisis de Brechas
(GAP Analysis)

PE de la empresa se
enfoca su crecimiento

Examina su situacion actual y sus metas futuras, identificando brechas y
obstaculos para lograr esos objetivos.

Este enfoque secuencial permite visualizar areas de mejora y establecer una
planificacidn estratégica orientada al crecimiento organizacional.

Blue Ocean Strategy
Este modelo apunta a
buscar la situacion
mas favorecedora

Propone que las empresas se desarrollen en mercados no disputados,
evitando la competencia intensa y se posicionen en el "océano azul”, creando
nuevos mercados y generando demanda a través de propuestas de valor
innovadoras. El "océano rojo" compite en mercados existentes, destinando
recursos para superar a la competencia. Se privilegia la diferenciacion vy el
menor costo en el océano azul, el océano rojo se enfrenta la competencia
directa y la eleccion entre costo y diferenciacion.

Andlisis PORTER
Es el paso previo para
el analisis FODA.
Identifica amenazas y
oportunidades.

Identifica si el modelo de negocio se encuentra en el océano azul midiendo
el atractivo y las siguientes fuerzas del mercado: La rivalidad y la
competencia del mercado; Amenaza de nuevos competidores; Poder de
negociacion de los proveedores; Poder de negociacion de los clientes;
Amenaza de nuevos productos y servicios.

Nota. La planeacion estratégica tiene como finalidad determinar los objetivos estratégicos y, con
base a ello, las acciones que la empresa necesita para realizarlos, En torno a ello, la tabla 3 acoge
los modelos de PE citados por Berlitz (2022).
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2.3. Agencias de Viajes: Pilares de la Industria Turistica en el Siglo XXI

Las agencias de viajes representan un componente fundamental en la industria del
turismo, actuando como intermediarios clave entre los viajeros y los proveedores de
servicios turisticos. A lo largo de la historia, las agencias de viajes han experimentado una
notable evolucién en términos de su alcance y participaciéon en la industria del turismo.
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2022; citado por Orus. 2024):

En 2022, segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), se registraron
en todo el mundo cerca de 965 millones de llegadas de turistas internacionales, lo que,
si bien supuso un aumento con respecto al afio anterior, se encuentra todavia lejos de
las cifras registradas antes del inicio de la pandemia de COVID-19. Aun asi, la
importancia global del sector sigue siendo evidente. La industria turistica es
responsable de la creacion de mas de 290 millones de empleos, entre directos e
indirectos. Ademas, su aportacion al Producto Interno Bruto (P1B) mundial super6 los
siete billones de dolares en el ultimo afio, (Consejo Mundial del Viaje y el Turismo,
WTTC, por sus siglas en inglés). La actividad generada por los sectores de la
hosteleria, las agencias de viaje, el transporte de pasajeros y del ocio en general

consigue atraer, ademas, una importante inversion publica y de capital privado.
2.3.1. Antecedentes Historicos

La profesion de los asesores de viajes tiene una historia que se remonta al siglo XI1X,
con figuras destacadas como Thomas Cook. Aunque Cook es reconocido por popularizar la
industria de viajes, hubo personas antes dedicadas a planificar y organizar aventuras. Narra
ademas que, en tiempos antiguos, antes de la existencia de las agencias de viajes modernas,
surgieron los primeros intermediarios en el comercio de viajes, como comerciantes, guias y
organizadores de rutas; en este sentido, civilizaciones antiguas como los fenicios, griegos y
romanos contaban con redes de intermediarios que facilitaban los desplazamientos y la

logistica de los viajeros, proporcionando transporte, alojamiento y alimentos.

Durante la Edad Media, los "peregrinaciones™ organizaban peregrinaciones religiosas
mientras que, en el Renacimiento, los primeros guias turisticos acompafiaban a los viajeros
en recorridos culturales y educativos, sentando las bases para la profesionalizacién del

turismo.
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Segun Soloagentes, ya para el siglo XVIII, con el auge del Grand Tour en Europa,
surgieron los guias de viaje como figuras clave en la organizacion de viajes y en la provision
de informacion a los viajeros. Estos guias, expertos locales, ofrecian conocimientos
detallados sobre atracciones, historia y cultura de la region, ademas de asesorar sobre
alojamiento, transporte y lugares de interés. Sostiene ademas que, con el tiempo, algunos
guias ampliaron sus servicios para incluir la planificacion integral de itinerarios, lo que
marco el inicio de las primeras agencias de viajes en el siglo XIX; estas agencias, como las
establecidas en Europa por Thomas Cook, organizaban excursiones grupales y ofrecian

servicios completos de planificacion y reservas, facilitando el acceso a los viajes turisticos.

Asi mismo, a mediados del siglo XIX, Thomas Cook, un emprendedor britéanico,
revoluciono la industria de viajes al introducir las excursiones organizadas; en 1841,
organizd su primera excursion en tren, sentando las bases para futuros viajes organizados.
Cook aprovecho el sistema ferroviario en crecimiento para ofrecer viajes asequibles a
destinos populares en el Reino Unido y Europa. Su excursion mas destacada en 1855, desde
Inglaterra hasta Paris, marcd el comienzo de los viajes internacionales organizados y el
turismo masivo. Cook innovo emitiendo boletos de viaje prepagados y negociando tarifas
preferenciales con hoteles y proveedores, centrando su enfoque en la calidad y la satisfaccion
del cliente. Su legado transformd la industria de viajes y su nombre sigue siendo

emblematico en la actualidad (S6loagentes, 2024).

Continuando con los antecedentes, S6loagentes, sostiene que durante el siglo XIX, la
expansion de los ferrocarriles transformo la industria de viajes al proporcionar un medio de
transporte rapido y accesible, facilitando el surgimiento del turismo masivo; en este sentido,
las agencias de viajes aprovecharon esta infraestructura para ofrecer paquetes turisticos que
incluian transporte en tren, alojamiento y visitas a destinos populares; ademas, la
disponibilidad de horarios y rutas regulares permitié a las agencias planificar itinerarios

precisos y ofrecer viajes organizados a un mayor nimero de personas.

En este mismo &mbito, la construccién de redes ferroviarias abrié nuevas posibilidades
para la exploracion de destinos remotos y el desarrollo de infraestructuras turisticas; a partir
de ello, las agencias de viajes jugaron un papel fundamental en la facilitacién del turismo
masivo al ofrecer paquetes asequibles, promover destinos turisticos y proporcionar

asesoramiento y apoyo a los viajeros.
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Sin duda alguna, otro hito histdrico para las agencias de viajes fue la llegada de la
aviacion en el siglo XX que transformo la industria turistica al proporcionar un medio de
transporte rapido y accesible a nivel global (Soloagentes, 2022); los vuelos comerciales
permitieron a los viajeros cubrir grandes distancias en poco tiempo, lo que impulsé el
crecimiento del turismo internacional. De ahi que, las agencias de viajes aprovecharon esta
nueva forma de transporte para ofrecer paquetes turisticos internacionales, abriendo un
abanico de posibilidades para los viajeros, y fue precisamente la aviacion que facilito el
desarrollo de destinos turisticos emergentes al hacerlos mas accesibles. La aparicion de
aerolineas de bajo costo también contribuy6 a hacer los viajes en avion mas asequibles y

flexibles, ampliando ain mas el alcance del turismo.

En este mismo contexto, la llegada de la aviacion en el siglo XX revoluciond la
industria turistica al ofrecer vuelos comerciales que acortaron distancias y tiempo de viaje.
Las agencias de viajes capitalizaron este avance, ofreciendo paquetes turisticos
internacionales que incluian vuelos, alojamiento y actividades; esto permitié a los viajeros
explorar destinos lejanos y emergentes, con la llegada de aerolineas de bajo costo, se amplid
la accesibilidad del transporte aéreo. Ademas, la aviacion facilito el turismo de masas, con
agencias organizando viajes para grandes grupos, ademas la creacion de alianzas aéreas
permitio a las agencias ofrecer paquetes vacacionales completos, aumentando la eficiencia

y la variedad de opciones para los viajeros (Soloagentes, 2022).

En consecuencia, las agencias de viajes se convirtieron en asesores clave para los
viajeros en destinos internacionales, ofreciendo informacidn sobre requisitos de viaje,
seguridad, salud y recomendaciones culturales. Asimismo, disefiaron itinerarios
personalizados segun los intereses de los viajeros y sugirieron experiencias auténticas
locales. Se destaca que, con la llegada de Internet, las agencias estan adaptandose a los
cambios tecnoldgicos, y con la aparicion de la inteligencia artificial y la realidad virtual,
estan preparadas para seguir siendo relevantes en la industria turistica, enfatizando que su

capacidad para adaptarse a las nuevas tendencias asegura el futuro del turismo.
2.3.2. Las Agencias de Viajes en Ecuador

Segun el World Travel & Tourism Council (WTTC, 2022), el sector turistico en
Ecuador ha experimentado un notable crecimiento, con una contribucién al PIB que aumentd
un 43.3% respecto al afio anterior, alcanzando los 4.6 mil millones de ddlares, equivalente

al 4.2% de la economia nacional. Este crecimiento se reflejé en la generacion de empleo,
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con mas de 390 mil puestos creados, representando el 4.8% del total nacional, un incremento
del 5.5% respecto a 2021. El turismo internacional mostr6 un aumento del 60.9%, generando
una derrama de 2.4 mil millones de dolares. Los viajes domésticos también crecieron,
llegando a 1.2 mil millones de délares, un 32.9% mas que en 2021 y solo un 0.5% menos
que en 2019. Julia Simpson del WTTC pronostica un crecimiento continuo, alcanzando una
contribucion al PIB de 7.5 millones de dolares para 2033 y generando casi 481 mil empleos
(WTTC, 2022).

2.3.3. Las Agencias de Viajes en Cuenca

Cuenca, una de las principales ciudades de Ecuador, depende en gran medida del
turismo como fuente de ingresos (Ordofiez, 2001), debido a ello, el Ministerio de Turismo
(2020) y el sector turistico local desarrollaron estrategias para reactivar la economia turistica
de la ciudad luego de la crisis sanitaria mundial por Covid-19. Segun el Ministerio de
Turismo (2022), Cuenca cuenta con 106 agencias de viajes duales, que enfrentan desafios
variados debido a diferencias en administracion y capacidades. EI aumento del namero de
agencias de viajes duales en Cuenca refleja el importante crecimiento del mercado turistico
local: de 77 agencias en 2019 a 90 en 2022, lo que supone un incremento del 14% en sélo
tres afios. (Agudo y Sigsi, 2023). Varios factores pueden atribuirse a este aumento, como la

aparicién de nuevos emprendedores en el sector, la competencia, las nuevas tecnologias, etc.
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CAPITULO 3
3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL ESTRATEGICO DE LA

AGENCIA DE VIAJES “VIAJA INFINITO”

3.1. Diagnostico Situacional Estratégico de la Agencia de viajes “Viaja Infinito”

Abarca el diagnostico situacional estratégico de la agencia de viajes "Viaje Infinito".
Se caracterizd a la empresa y se realizaron encuestas a los clientes para comprender sus
necesidades y percepciones. Ademas, se entrevistd al gerente propietario para obtener una
vision interna de la organizacion. Este analisis permitio identificar los puntos fuertes y

areas de mejora de la agencia, fundamentales para el desarrollo del plan estratégico3.2.

3.1. Marco Metodoldgico

3.1.1. Tipo de Investigacién

Este estudio fue mixto, ya que es un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion que implican la recoleccion y el analisis de datos tanto cuantitativos
como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno
bajo estudio (Hernandez, 2018, p. 45).

3.1.2. Disefio de la Investigacion

Transversal. Porque se recolectaron datos en un s6lo momento, en un tiempo unico,
su proposito se centrd en describir las variables y analizar su comportamiento en ese

momento dado (Miiggenburg y Pérez, 2004, p. 37).

No Experimental. Porque no se manipularon las variables, se basé fundamentalmente
en la observacion del fendmeno tal y como se da en su contexto natural para después
analizarlo (Dzul, 2010, p. 2).

De Campo. Porque se aplicaron la entrevista y encuestas en el lugar de ocurrencia del

fendmeno (Muggenburg y Pérez, 2004, p. 37).

Bbibliogréafico. Porque se realiz6 un proceso sistematico y secuencial de recoleccion,
seleccidn, clasificacion, evaluacion y analisis de contenido del material empirico impreso y
grafico, fisico y/o virtual que sirvio de fuente teorica, conceptual y/o metodoldgica para esta

investigacion (Rodriguez, 2013).
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3.1.3. Poblacién y Muestra

Poblacion. La cartera de clientes que registra la agencia de viajes “Viaje Infinito esta

compuesta por 1032 clientes.

Muestra. Se determind una muestra basada en la aplicacion de poblacion finita,
utilizada cuando se conoce el universo de estudio, para el tratamiento de informacion
cuantitativa bajo un margen de error del 10%, el nivel de confianza del 95%, para obtener

una muestra no probabilistica o por conveniencia que se realizo a continuacion:

Z*(p)(@(N)
e?(N—-1) + Z*(p)(q)

Tabla 4
Célculo Muestral de la Cartera de Clientes de la Agencia de Viajes “Viaje Infinito”

Férmula de Célculo

Datos Muestra de Poblacion Finita
N = Muestra 1032
p= Probabilidad a favor 50% * 72 %
q= Probabilidad en contra 50% n= (N-1;\| < ezz+ ZE’ *(;_g)(l-p)
Z = Nivel de confianza 1.96
e = Error de muestra 10%

Resolucion del Calculo Muestral
Paso 1 Paso 2 Paso 3 Resultado
1032 * (1,96)%* (0.5) * (0.5) _ 1032~ (3,8416) * (0,25) _ 9911328 _ n=87.94
(1032-1)*e?+ Z**p*(p-1) 1031 * 0.1+ 0,9604 11.2704 '

Muestra Obtenida  n =88; El autor trabajé con 90 encuestas

3.1.4. Técnicas de Recoleccion de la Informacion

Los datos fueron recopilados en varios momentos, desde los enfoques teoricos y
conceptuales, desde la caracterizacion del objeto de estudio, mediante las técnicas de

observacion, encuestas estructuradas y entrevistas semiestructuradas.

Instrumentos. Estos se basaron en formularios estructurados que se aplicaron de
manera aleatoria simple a los clientes de la agencia de manera presencial, en momentos en

que se acercaron a la agencia para establecer algun tipo de negociacién de viaje..
3.1.5. Métodos de Investigacion

Descriptivo. Porque se puntualizaron las caracteristicas de la poblacion que se esta
estudiando (Guevara et al., 2020, p. 166)

Estadistico. Se realizaron procedimientos para manejar datos cuanti y cualitativos

con técnicas de recoleccion, recuento, presentacion, descripcion y analisis (Morales, 2020).
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3.1.6. Analisis y Procesamiento de Datos

Los datos fueron procesados en tablas y figuras descriptivas para su posterior analisis
e interpretacion. Posteriormente se analizaron desde las perspectivas de la matriz DAFO

utilizando el formato condicional para el cruce de factores de las combinaciones posibles.
3.2. Caracterizacion Objeto de Estudio: Agencia de Viajes “Viaje Infinito”

3.2.1. Vision

Ser reconocida como la agencia de viajes lider en la industria del turismo, tanto en la
ciudad de Cuenca como en las provincias de Azuay y Carfiar, destacandonos por nuestra
competitividad y servicio excepcional. Nos comprometemos a ofrecer servicios
personalizados con los mas altos estandares de calidad, asegurando experiencias de viaje
memorables para cada uno de nuestros clientes. Ademas, asume una responsabilidad social
y empresarial integral, promoviendo el desarrollo sostenible y contribuyendo al desarrollo

social, econémico, cultural y ambiental en armonia con el entorno.
3.3.2. Mision

Ofrecer a nuestros clientes experiencias de viaje inolvidables, a través de un servicio
personalizado, atencion a detalle y compromiso con la excelencia, que cumplan con sus

expectativas y suefios.
3.2.3. Declaratoria de los Valores Estratégicos de la Agencia de Viajes “Viaje Infinito”

Los valores estratégicos comprenden un conjunto claramente definido de atributos que
tiene la organizacion o que aspira tenerlos, y constituyen el mas trascendental referente que
ayuda a configurar su futuro deseado, acompariando a recorrer el camino que se trace para
ello, y facilitando el reconocimiento del éxito, cuando se lo llegue a alcanzar. En el caso

particular de la Agencia de Viajes “Viaje Infinito”, sus valores estratégicos son:

Honestidad. La honestidad laboral es la cualidad de actuar con rectitud, honradez y
sinceridad en el &mbito laboral. Implica cumplir con las obligaciones y responsabilidades
asignadas, respetando los cddigos de ética y conducta de la empresa, y teniendo un

comportamiento transparente y leal.

Precios Justos. El "precio justo" es subjetivo y puede variar segun las circunstancias.
Sin embargo, en general, los precios justos son aquellos que son razonables y que reflejan

el valor de los servicios que se ofrecen. Por lo tanto, eso manejamos en "Viaja Infinito"
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Respeto. El respeto en el trabajo es un valor importante que contribuye a un ambiente
laboral positivo y productivo. Implica tratar a los demas con dignidad y consideracion,

independientemente de su posicion, raza, géenero, religion o cualquier otra diferencia.

Compromiso. Todos nos enfocamos en cumplir de mejor manera nuestro trabajo con

el fin de atender las necesidades de nuestros clientes.
3.2.4. Estrategia Empresarial

Factores Estratégicos. La formulacion y la aplicacion de la estrategia empresarial
ocurre en un proceso continuo, de naturaleza integral y transversal, que, partiendo del
analisis situacional de la organizacion, determine la manera en la que ésta necesita avanzar,
con el propdsito fundamental de crear valor y consolidar ventajas competitivas suficientes y
sostenibles. La estrategia empresarial ha de establecer los mecanismos, las acciones y los
recursos requeridos para alcanzar la vision de la empresa, cumpliendo con su mision, en el
contexto de sus valores estratégicos declarados. Si la mision es el “qué hacer”, la estrategia

empresarial es el “como hacerlo”.

Tabla 5
Matriz de Decisién de Factores Estratégicos

Servicios Paqueteria Requerimientos o . .
q 4 Politicas Innovaciény Horizontales

brir?du:mos ofrgclé%os decﬂgsizgos de Precio_Tecnologia (unos)
Servicios que brindamos 1 1 1 3
Paqueteria que ofrecemos 1 1 2
Requerimientos de nuestros clientes 1 1
Politicas de Precio 1 1
Innovacidn y Tecnologia 0
Verticales (Blancos) 2 1 0 2 1
Horizontales (unos) 3 2 1 1 0
Total 3 3 1 3 1
Orden de Importancia 3 2 5 1 6

Servicios. El servicio que brinda una agencia de viajes es importante por varias
razones. En primer lugar, ayuda a los clientes a planificar sus viajes. Esto puede ser una
tarea compleja, especialmente si el cliente no esta familiarizado con el destino o si tiene
necesidades especiales. Los agentes de viajes pueden ayudar a los clientes a encontrar

vuelos, hoteles, excursiones y otros servicios adaptados a sus necesidades y presupuesto.

Paqueteria Turistica. Es un conjunto de servicios turisticos que se ofrecen como un
paquete unitario. Los paquetes turisticos pueden incluir vuelos, alojamiento, excursiones,
comidas y otros servicios. Algunos de los tipos mas comunes de paquetes turisticos incluyen:

Paquetes vacacionales, Paquetes de luna de miel, Paquetes de crucero, Paquetes de aventura.
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Requerimientos de Clientes. Los clientes tienen necesidades y expectativas
especificas. Por ejemplo, pueden buscar vuelos y alojamiento a precios asequibles, o buscar
paquetes turisticos personalizados que satisfagan necesidades especificas. Al identificar
estas necesidades, se pueden desarrollar productos y servicios que satisfagan las
expectativas de nuestros clientes. La competencia en el sector de las agencias de viajes es
feroz; por lo tanto, las agencias de viajes que no logren satisfacer las necesidades de sus

clientes corren el riesgo de perder clientes a favor de la competencia

Politica de Precios. Mantener una politica de precios nos puede ayudar a determinar
el precio adecuado para nuestros productos y servicios. El precio es uno de los factores mas
importantes que los clientes consideran al tomar una decision de compra. Al establecer un

precio adecuado, podemos maximizar nuestras ganancias, atraer y retener clientes.

Innovacion Tecnoldgica. Mantenerse al dia en la vanguardia tecnoldgica es
imperante en las agencias de viaje; cada dia el uso de sistemas de reservas cambia, las

politicas gubernamentales también son por eso que mantenernos al dia nos ayuda mucho.
3.3.5. Temas Criticos

Los temas estratégicos deben ser definidos y descritos de manera directa y precisa,
contando con la participacion de todos los involucrados en el proceso estratégico, bajo la
coordinacién del comité de planeacion estratégica y, de ser necesario, empleando una matriz
de temas estratégicos (Tabla 2). Aqui se enlistan los temas estratégicos propuestos a través
de una lluvia de ideas y se los pondera colocando una marca en una de las columnas A, B 0
C, segun corresponda. La ponderacion A es la mas alta y la C, la mas baja. Los temas
estratégicos que merezcan la ponderacion A seran los temas criticos, que se constituiran en

los asuntos estratégicos de la organizacion y que seran tratados posteriormente. (Tabla 2):

Capacitacion Continua. Invertir en la formacion continua del personal en sistemas

de emision de tickets aéreos, para satisfacer e mejor manera las necesidades de los clientes.

Gestion Estratégica de Proveedores. Forjar alianzas con operadores turisticos

calificados, para enfrentar la competencia y asegurar la calidad de los servicios.

Marketing Digital Efectivo. Implementar una estrategia de marketing digital integral

para aumentar la visibilidad, el alcance y el reconocimiento de marca.

Servicio al Cliente Excepcional. Brindar una atencion personalizada y de alta calidad,

fidelizando a los clientes y generando recomendaciones positivas.
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Gestion Eficiente. Implementar sistemas y procesos eficientes de gestion financiera,

administrativa y control de costos, asegurando la rentabilidad y el crecimiento sostenido.

En consecuencia, identificar los temas criticos, contribuyen a mejorar la eficiencia 'y la

competitividad de la agencia de viajes, sirviendo inclusive de base para que la Agencia de

Viaje “Viaje Infinito” logre el éxito a largo plazo en el mercado turistico.

Tabla 6

Matriz DAFO de Decision de Factores Estratégico

Temas Criticos

Asuntos Estratégicos

Capacitaciéon Continua
Gestion estratégica de proveedores

Marketing digital efectivo

Servicio al cliente excepcional

Gestion eficiente

Fortalezas:

Contactos y relaciones
Servicio personalizado
Uso de tecnologia
Reputacion

Debilidades:

Falta de marca
Dependencia de proveedores
Competencia

Oportunidades:

Crecimiento del turismo

Nuevos destinos

Demanda por experiencias personalizadas
Avance tecnoldgico

Amenazas:

Crisis econdmicas
Competencia desleal

Cambios en las regulaciones
Desastres naturales
Pandemia/Situaciones Politicas

3.3. Diagnostico Situacional

El diagnostico situacional es crucial en este estudio porque proporciona una

comprension detallada de la agencia de viajes "Viaje Infinito", identificando sus fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas. Esto permite una evaluacion objetiva de su entorno

interno y externo, asi como de las necesidades y expectativas de sus clientes. Este analisis

es fundamental para disefiar estrategias efectivas que aprovechen las fortalezas de la

empresa, aborden sus debilidades y capitalicen las oportunidades del mercado, asegurando

asi su competitividad y crecimiento a largo plazo.
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3.3.1. Mercado

Segun Thompson (s/f; siguiendo los criterios de Kotler et al., 2004), el mercado es
el "conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Estos compradores
comparten una necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse mediante una relacion
de intercambio™ ( como se cit6 en Barrera, 2024, parr. 6). En el contexto del presente estudio,
es imperante analizar el mercado de la Agencia de viajes “Viaje Infinito”, ya que
proporciona informacion sobre tendencias, competencia y demanda del cliente. Esto permite
adaptar estrategias, ofrecer experiencias relevantes y mantenerse competitivo en un sector

en constante evolucion.
Figura 3 Mercado
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Ag. de Viajes “Viaje Infinito”
Los datos revelaron varios aspectos relevantes para comprender su posicion en el

mercado. La predominancia de clientes particulares (56%) refleja una demanda estable y
solida en este segmento, denotando la importancia de enfocar estrategias de marketing y
servicios hacia la satisfaccion de las necesidades individuales de los clientes de la agencia.
Por otro lado, la presencia significativa de clientes empresariales (44%) determina la
existencia de un potencial de crecimiento mediante la expansion hacia este sector, con la
implementacidon de servicios especificos para empresas de este segmento del mercado.
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De otro lado, la alta percepcion de la calidad de los productos y servicios ofrecidos
por “Viaje Infinito” (78% entre alta y muy alta) es un punto fuerte, indicando la satisfaccion
general de los clientes y la eficacia de las operaciones de la agencia en la entrega de
experiencias de viaje satisfactorias. Sin embargo, la percepcién variada sobre la
competitividad y participacion de mercado de “Viaje Infinito” es un area de atencidn; esto
debido a que, aunque un porcentaje significativo percibe un nivel medio o alto de
competitividad (55%), un 22% califica este aspecto como bajo o muy bajo.

Estos hallazgos alertan que la agencia enfrenta desafios en términos de diferenciacion
y posicionamiento en un mercado saturado. Es importante entonces que la agencia evalle
su estrategia competitiva, identifique areas de mejora y realice ajustes para fortalecer su
posicion en el mercado y mantenerse relevante frente a la competencia. Ademas, la relacion
con proveedores, especialmente las consolidadoras, es un aspecto critico para la operacion
de “Viaje Infinito”, son consideradas como mayor proveedor (56%), por lo que es
importante mantener relaciones solidas y estratégicas con ellos para asegurar acceso a tarifas

competitivas y una amplia gama de opciones de viaje para los clientes de “Viaje Infinito”.
3.4.2. Talento Humanos

En el ambito turistico de Ecuador, la gestion de recursos humanos se centra en un
modelo empresarial que prioriza la eficiencia operativa, el control de gastos y la prevencion
de tensiones sociales que puedan afectar su funcionamiento. Dentro de este contexto, las
politicas empresariales en torno al capital humano son fundamentales para las empresas
turisticas, “al ser, entre otros, la responsable de generar un entorno de trabajo en el que los
empleados estén dispuestos a poner su capital profesional, esto es, su conocimiento, su
competencia, su talento y en definitiva su compromiso al servicio del cliente” (Castillo et
al., 2016; como se cit6 en Vera, et al., 2022, p. 84).

Como se puede evidenciar en la Tabla 5, “Viaje Infinito” ofrece una perspectiva
detallada sobre la gestién del talento humano en la agencia. En cuanto a la disponibilidad de
personal idoneo, el 89% de los encuestados afirmaron que la empresa cuenta con el personal
necesario, lo que indica una sélida base de recursos humanos. Sin embargo, el 11% sefiald
lo contrario, lo que denota una brecha en la contratacion; situacion que merece atencién
particular, dado que podria afectar negativamente la eficiencia operativa y la calidad del

servicio al cliente de la empresa en mencién
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Figura 4
Talento Humano
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”

En relacion a las prestaciones laborales, el 94% de los encuestados indicaron que las
prestaciones de “Viaje Infinito” cumplen con la ley y son comparables con las de la
competencia. Esto sin duda alguna conlleva a un compromiso solido con el bienestar de los
empleados y puede influir positivamente en la atraccion y retencion de talento en la agencia.
En cuanto al desarrollo organizacional, el enfoque principal parece ser la identificacion de
las necesidades de los clientes, con un 56% de los encuestados destacando esta estrategia.
Sin embargo, la diversidad de respuestas apunta que existen multiples enfoques para
impulsar el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa; en torno a ello, es fundamental
evaluar la efectividad de estas estrategias en términos de impacto en la satisfaccion del

cliente, la competitividad y la rentabilidad de “Viaje Infinito”

Cabe destacar, que la encuesta revela puntos fuertes en la gestion del talento humano
de “Viaje Infinito”, como la disponibilidad de personal idoneo y las prestaciones laborales
competitivas. Sin embargo, también identifica &reas de mejora, como la necesidad de
abordar posibles brechas en la contratacion de personal y evaluar la efectividad de las
estrategias de desarrollo organizacional para garantizar el crecimiento sostenible de la
empresa. Estos hallazgos son fundamentales para informar las decisiones estratégicas y

mejorar la competitividad y el rendimiento de Viaje Infinito en el mercado.
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3.3.3. Productos y Servicios

Segun (Fraiz, 2015), la economia a lo largo de la historia ha sufrido una serie de
cambios, transformaciones o ciclos, siempre vinculados con la demanda del
consumidor y en consecuencia con la respuesta que el mercado proporciona,
materializada en una determinada oferta de productos o servicios (Gongalves y
Barretto, 2010: 315). Asi, ante cada nuevo ciclo que emerge, los productos y servicios
ofertados en el anterior no desaparecen, pero dejan de ocasionar un especial o elevado
interés en los potenciales consumidores, y como consecuencia, el mercado debe de

adaptar su oferta a los nuevos gustos y necesidades. (p. 160)

En el contexto de esta investigacion, se enfatiza la importancia de analizar la
evolucion de la oferta de productos y servicios en respuesta a cambios en la demanda del
consumidor. La agencia de viajes proporciona una variedad de servicios personalizados para
satisfacer las necesidades cambiantes del mercado.

Figura 5
Productos y Servicios
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”

Los datos de la encuesta proporcionan una vision bastante clara de la dinamica de los
productos y servicios que oferta la agencia de viajes “Viaje Infinito”. La alta preferencia por
los servicios de asesoria de visados (78%) refleja una demanda creciente de orientacion en

tramites legales para viajes internacionales.
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Este hecho, destaca la importancia de este segmento para los clientes, posiblemente
debido a la complejidad y la importancia de los procedimientos de visado. Sin embargo, a
pesar de la clara demanda por servicios de asesoria de visados, la baja proporcién de nuevos
productos o servicios (25%) en la cartera de productos y servicios de “Viaje Infinito” plantea
preocupaciones sobre la diversificacion y la capacidad de adaptacién de la agencia,;
posiblemente esto se deba a la falta de innovacidn, limitando su capacidad para satisfacer
las cambiantes necesidades y preferencias de los clientes, lo que podria afectar su

competitividad a largo plazo.

De otro lado, la frecuencia de innovacion en los productos y servicios se califica como
muy frecuente (67%), lo que evidencia un esfuerzo continuo por parte de la agencia para
mantenerse competitiva en un mercado dinamico. No obstante, la discrepancia entre esta
alta frecuencia de innovacion y la baja proporcién de nuevos productos indica la necesidad
de una evaluacion mas profunda de la efectividad de estas innovaciones en la expansion de

la cartera de servicios y la satisfaccion del cliente.

El valor agregado principal de los productos y servicios de “Viaje Infinito” es la
atencion personalizada (78%), lo que indica un enfoque exitoso en la entrega de experiencias
de viaje satisfactorias y adaptadas a las necesidades individuales de los clientes. Sin
embargo, la atencion personalizada por si sola puede no ser suficiente para mantener la
competitividad si la oferta de la agencia no se diversifica para satisfacer una variedad mas
amplia de necesidades y preferencias de los clientes.

En cuanto a los niveles de productividad y calidad, la mayoria de los encuestados
(78%) califican los productos y servicios de Viaje Infinito como de muy alto nivel. Aungue
esto es un punto fuerte para la agencia, la falta de evaluaciones en niveles inferiores de
calidad podria indicar una posible falta de perspectiva critica por parte de los clientes 0 una

sobreestimacion de la calidad.

Finalmente, los datos analizados en este apartado determinan que, si bien “Viaje
Infinito” disfruta de una solida reputacion en términos de calidad y atencion personalizada,
existen desafios significativos relacionados con la diversificacion de la oferta y la
efectividad de la innovacion, que deben abordarse para garantizar su crecimiento y éxito

continuo en el mercado de viajes
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Figura 6
Precios o Retribuciones
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”

En cuanto a los criterios para establecer y revisar los precios de venta o retribuciones,
se observa que la mayoria se determinan en funcién de competencias (48%) y fee's de
servicio (43%). Esta distribucion revela la existencia de una estrategia mixta que equilibra
la competitividad del mercado con la valoracion de los servicios especificos ofrecidos por
la agencia. Sin embargo, el bajo porcentaje de seguimiento (9%) podria indicar una falta de

atencion a la retroalimentacion del cliente y a la adaptacion dinamica de los precios.

Las condiciones y facilidades de negociacion ofrecidas, donde el 89% de las
transacciones se realizan mediante transferencia bancaria, distinguen una notable
preferencia por métodos de pago mas directos. Sin embargo, el limitado uso de tarjetas de
crédito (11%) podria sefialar una oportunidad para ampliar las opciones de pago y mejorar
la conveniencia para los clientes. Al comparar los precios de venta o retribuciones de “Viaje
Infinito” con los de sus competidores, la calidad del servicio se destaca como el criterio
dominante (56%). Esto resalta la importancia de enfocarse en ofrecer experiencias de alta
calidad para diferenciarse en un mercado competitivo. Sin embargo, el hecho de que solo el
22% se base en la eficiencia operativa y otro 22% en la satisfaccion del cliente induce a que
hay margen para mejorar tanto la eficiencia interna de los procesos como la experiencia

general del cliente.
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En este sentido, mejorar la eficiencia operativa puede conducir a una reduccion de
costos y una optimizacion de recursos, lo que a su vez puede traducirse en precios méas
competitivos y una mayor rentabilidad. Por otro lado, priorizar la satisfaccion del cliente
puede generar lealtad y recomendaciones positivas, 10 que a su vez puede impulsar el

crecimiento organico y la reputacién de la agencia.

En relacion con la calidad de los productos, la mayoria de las comisiones de venta o
retribuciones de “Viaje Infinito” se sittan en el rango del 14%. Esto puede interpretarse
como un intento de equilibrar la rentabilidad con la percepcion de calidad por parte de los
clientes; sin embargo, es fundamental monitorear de cerca esta relacion para asegurar que
los precios sigan siendo competitivos sin comprometer la calidad del servicio. Finalmente,
la percepcion de los clientes y competidores sobre los precios o retribuciones de “Viaje
Infinito™ establece una combinacion de opiniones, debido a que mientras el 56% tiene una
percepcion alta, un preocupante 22% percibe los precios como bajos. Esto destaca la
importancia de comunicar efectivamente el valor afiadido de los servicios para evitar la
percepcion de precios bajos que podria afectar la rentabilidad y competitividad a largo plazo

de las operaciones de “Viaje Infinito”

En consecuencia, la estrategia de precios y retribuciones de la agencia de viaje objeto
de estudio, muestra fortalezas en términos de equilibrio entre la competitividad del mercado
y la calidad del servicio. Sin embargo, existen areas de mejora, como la diversificacion de
métodos de pago, el enfoque en la eficiencia operativa y la comunicacion del valor afiadido,
que podrian optimizar la posicion competitiva y la rentabilidad a largo plazo de la agencia

en el mercado de viajes.

3.3.4. Instalaciones y Recursos

La transformacion es fundamental para el desarrollo y la eficiencia en todos los
sectores empresariales. Los desafios actuales también alcanzan a la instalacion y recursos
que en ciertos casos requieren soluciones integrales por parte de las organizaciones para
poder competir eficazmente en el mercado moderno. La adopcion de tecnologias
emergentes, como sensores y analisis de datos, es fundamental para abordar estos retos y
desbloquear nuevas capacidades. Desde el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), se
impulsa la modernizacién de la infraestructura empresariales y se promueve una
transformacion digital holistica, que va mas alld de la tecnologia; puesto que esta abarca

procesos, cultura organizacional y desarrollo de capacidades (Pfeifer y Fernandez, 2023).
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Figura 7
Instalaciones y Recursos
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”

En cuanto a la infraestructura y las instalaciones de “Viaje Infinito”, el 78% de los
encuestados percibe que son adecuadas. Esta cifra establece una base sélida en términos de
comodidad y funcionalidad para los clientes. Sin embargo, es preocupante que el 22%
restante indique lo contrario, lo que indica que la Agencia puede intervenir en el
mejoramiento de algunas areas correspondiente a la infraestructura para garantizar una

experiencia 6ptima para todos los clientes.

Del mismo modo, en cuanto a la gestion del capital intelectual y la inteligencia del
negocio, el 78% de los clientes indica que se gestiona "siempre” o "casi siempre"”. Este
resultado refleja una percepcion positiva en términos de la gestion del conocimiento dentro
de “Viaje Infinito”, denotando que la empresa esta aprovechando eficazmente su capital
intelectual para impulsar sus operaciones. Sin embargo, la existencia de un 22% de

respuestas que indican que la gestion del conocimiento ocurre "casi hunca” o "nunca" es
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preocupante; debido a que este porcentaje ha identificado deficiencias en la transferencia y
retencion de conocimientos dentro de la agencia, lo que si no esta afectando atn podria llegar
a afectar negativamente la eficiencia operativa y la capacidad de innovacion de “Viaje
Infinito”. Por lo tanto, es fundamental que la agencia de viaje identifique y aborde estas
deficiencias para garantizar un uso Optimo de su capital intelectual y mantener su
competitividad en el mercado. Por otro lado, la capacidad de innovacion en infraestructura,
el 67% de los clientes encuestados indica que “Viaje Infinito” innova "siempre” o "casi
siempre". evidenciando una capacidad consistente para adaptarse y responder a las
necesidades cambiantes de los clientes y el mercado; destacando que la frecuencia menor de
innovacion reportada por el 33% restante estaria encendiendo las alertas en términos de
innovacion y actualizacion de la infraestructura requerida por la agencia para estar a la

vanguardia del mundo moderno y globalizado.

Asi mismo, la capacidad de reaccion frente a necesidades de inversion y desinversion,
el 78% de los clientes considera que es "media". Esta cifra sugiere una capacidad moderada
para reaccionar a las fluctuaciones del mercado y las necesidades financieras de la agencia.
Sin embargo, la presencia de respuestas que indican una capacidad baja o muy baja sugiere
que existen riesgos financieros significativos que deben abordarse. En torno a la estructura
de capital y liquidez, el 78% de los clientes indica que “Viaje Infinito” se basa en "recursos
propios” demostrando de cierta manera que el financiamiento interno, aunque lento es
bastante robusto para no generar desinversion que limiten el crecimiento de la agencia,
donde el financiamiento a corto y largo plazo en menor escala revela diversidad en las

fuentes de financiamiento y es beneficioso para la estabilidad financiera de “Viaje Infinito”.

En cuanto a los riesgos financieros, el 56% de los encuestados identifica el riesgo de
mercado como el principal; generando cierta preocupacién por la volatilidad del mercado y
sus efectos en la rentabilidad de la agencia. Entre tanto, la presencia de otros riesgos
financieros, como el crediticio y operativo, muestra una complejidad adicional en la gestion
financiera de “Viaje Infinito”. Respecto al control de la economia y finanzas de la agencia,
el 100% de los clientes considera que “Viaje Infinito” se basa en la "planificacion
financiera”. No obstante, la presencia de otros métodos de control financiero advierte una
diversidad en las préacticas de gestion financiera de la empresa, incidiendo en la rentabilidad
de la agencia; para ello el 78% de los encuestados considera que esta se basa en el "aumento
del nimero de viajeros™, develando una dependencia significativa en el volumen de ventas

para generar ingresos.
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3.3.5. Informacion y Comunicacion

Castilla (2021) citando a Rodas y Diez coincide que la informacion y comunicacion
empresarial eficaz aumenta la productividad, la confianza y la satisfaccion laboral, ademas
de ser la base de la cooperacion. En torno a ello, Rodas (2017) destaca la importancia de la
comunicacion efectiva en relaciones personales y laborales, facilitando el intercambio de
informacion y el logro de objetivos; mientras que para Diez (2010), la comunicacién interna
es fundamental para la gestion organizacional, promoviendo la colaboracion y motivacion
de los empleados hacia los objetivos empresariales.

Figura 8
Informacion y Comunicacion
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”
Los datos revelan que “Viaje Infinito” se basa principalmente en la demanda de viajes
(56%) como fuente primaria de informacion sobre su entorno. Sin embargo, la
subpriorizacion de la informacion sobre las condiciones del mercado (22%) evidencia una
falta de atencion a factores econdmicos, politicos y sociales que podrian impactar su
operacion. De otro lado, la estrategia de seleccion y priorizacion de informacion,
especialmente por destino (67%), determina una orientacién hacia la personalizacion, pero
la ausencia de atencion a areas como actividades (0%) sin duda alguna limita su capacidad
para ofrecer experiencias completas y diferenciadas; esto, en las fuentes de informaciény la
concentracion en la demanda de viajes dejan a la empresa vulnerable a cambios repentinos

en el entorno, sin la capacidad de anticiparse o adaptarse adecuadamente.
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En términos de comunicacion, el uso predominante de la mensajeria mévil (67%)
refleja una adaptacion a las tendencias tecnoldgicas actuales, pero también plantea
interrogantes sobre la seguridad y gestion de la informacion. Aungue el correo electronico
corporativo aun se utiliza (33%), su menor participacion puede indicar una preferencia por
la agilidad sobre la formalidad. Mientras que, los altos niveles de efectividad tanto en
sistemas informaticos como comunicacionales manifiestan una infraestructura tecnoldgica
fuerte en la agencia de viajes “Viaje Infinito”. No obstante, la falta de diversificacion en las
fuentes de informacidn y la dependencia excesiva de la comunicacion movil podrian dejar a

la empresa vulnerable a cambios repentinos en el entorno.

En consecuencia, la falta de atencién a las condiciones del mercado y la dependencia
excesiva de la comunicacion mdvil destacan como posibles nudos criticos para “Viaje
Infinito” por lo que se debe trabajar en la diversificacion de las fuentes de informacion,
priorizar la seguridad de la comunicacion y mantener un equilibrio entre la personalizacion
y la amplitud de la oferta podrian fortalecer su posicion competitiva y capacidad de

adaptacion.

3.3.6. Toma de Decisiones

Para la UNIR (2022) la toma de decisiones, ya sea en lo personal o profesional, es un
proceso esencial que implica elegir entre varias opciones para resolver conflictos o
situaciones; en una empresa, la gerencia toma las decisiones méas importantes, pero todos los
miembros participan en decisiones diarias que afectan a la misma.

Figura 9
Toma de Decisiones
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”
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Los datos muestran que, en “Viaje Infinito”, la estructura de la toma de decisiones esta
mayormente centrada en la Gerencia General (78%), lo que evidencia un proceso de
liderazgo concentrado. A lo largo de la vida, el individuo debe enfrentarse a decisiones de
menor o mayor calado, debido a ello, es fundamental equilibrar el analisis con la accion para
lograr resultados esperados, incluso ante factores externos que pueden dificultar el proceso,
asumiendo responsabilidades y riesgos para avanzar y alcanzar objetivos (UNIR, 2022). No
obstante, la participacion del personal en las decisiones es alta (90-100%), lo que indica un
enfoque colaborativo, denotando la existencia de una cultura organizacional que valora la
contribucion de todos los miembros, pero, al mismo tiempo, depende en gran medida de la

direccion superior para decisiones clave.

El criterio principal para la toma de decisiones clave es establecer objetivos de la
empresa (56%), lo que indica una orientacién hacia la alineacién con la visién y mision de
la compaiiia, en contrapuesta; la preferencia del cliente también influye significativamente
(33%), estableciendo una especial atencion a las necesidades y demandas del mercado. Esta
dualidad se convierte en un verdadero desafio en la medida en que las preferencias del cliente
pueden no siempre alinearse perfectamente con los objetivos de la empresa, incidiendo en

la generacion de tensiones y decisiones dificiles.

La disponibilidad de informacién juega un papel relevante en la toma de decisiones,
especialmente en lo que respecta a las tendencias de viaje, las preferencias de los clientes y
el presupuesto disponible (78%) induciendo a una dependencia significativa en datos y
analisis para respaldar las decisiones. A partir de ello, la influencia de la informacion en
otros aspectos, como las reservas de vuelos y hoteles (11%), es relativamente baja, marcando

pautas claras para areas de mejora en la gestion de datos especificos.

Aunque se menciona en los criterios de decisidn, su impacto y gestion efectiva pueden
ser fundamentales para el éxito a largo plazo de la agencia; la capacidad de anticipar, evaluar
y mitigar los riesgos potenciales puede permitir a la organizacién tomar decisiones mas
informadas y estratégicas, minimizando posibles repercusiones negativas en el futuro. Por
lo tanto, integrar una evaluacion detallada del riesgo en el proceso de toma de decisiones
podria fortalecer atin mas la capacidad de “Viaje Infinito” para enfrentar desafios y
aprovechar oportunidades en un mercado dinamico y competitivo. Una mayor atencion a la
descentralizacion del proceso de toma de decisiones y una gestion mas eficaz de la

informacidn podrian ayudar a abordar estos desafios.
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3.3.7. Contingencias

La planificacion de contingencias es una herramienta de gestion que involucra a todas
las partes de una organizacion. Hacer un plan de contingencia implica tomar varias
decisiones como organizacion antes de que ocurra una emergencia. Estas decisiones
van desde como administrar los recursos humanos y financieros, como coordinar
mejor internamente y con los socios, y qué procedimientos de comunicacion poner en
marcha. A menudo se utiliza cuando existe una amenaza o peligro especifico que
probablemente afecte a una organizacion. Pero también es importante considerar
escenarios menos probables y desarrollar planes de contingencia en consecuencia.
Cruz Roja y de la Media Luna Roja (s/F)
Figura 10 Contingencias
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Nota. Elaborado a partir de Encuesta aplicada a los clientes de la Agencia “Viaje Infinito”

Los datos revelan que, ante cambios imprevistos y criticos en el personal y recursos
de la organizacion, “Viaje Infinito” distribuye sus acciones de la siguiente manera: 33% para
evaluar la situacion, otro 33% para elaborar un plan de accion, y finalmente, un 34% para
implementar dicho plan. Esta ultima cifra indica una ligera prevalencia en la
implementacion, lo que podria sefialar cierta demora en la respuesta ante situaciones criticas.
En el dmbito de los procesos, la agencia de viajes se destaca por su enfoque en la
comunicacion con los clientes y la gestion de crisis, representando ambos un 50%. Sin
embargo, la ausencia de otras acciones especificas para abordar cambios en los procesos

influye en una posible falta de preparacion para contingencias internas.
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En lo que respecta a los productos y servicios, “Viaje Infinito” muestra una estrategia
centrada en la comunicacion constante y la elaboracion de planes de contingencia, con un
44% cada una. La presencia de "otros" en un 12% indica un espacio para mejorar la
diversificacion de las respuestas ante cambios criticos en este ambito. En relacion con el
mercado, la preferencia por ofrecer nuevos productos destaca con un 67%, indicando una
estrategia proactiva para responder a las demandas cambiantes de los clientes. Sin embargo,
la baja proporcion de acciones dirigidas a reducir precios, (11%), podria indicar una
renuencia a comprometer los margenes de ganancia para enfrentar situaciones criticas en el
mercado. Finalmente, frente a cambios en el macroentorno y los stakeholders (que pueden
alcanzar e incluir a empleados, clientes, proveedores, inversores, accionistas, autoridades
reguladoras, comunidad local y cualquier otro grupo que tenga interés o influencia en las
actividades y resultados de la organizacion), las acciones se diversifican: un 33% para
descuentos o paquetes especiales, otro 33% para inversion en nuevas tecnologias, y un 34%
para el desarrollo de nuevos productos o servicios. Este equilibrio entre diferentes estrategias
sugiere una comprension de la importancia de mantenerse 4gil y adaptable en un entorno

empresarial dindmico y cambiante.
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CAPITULO 4
4. PLAN ESTRATEGICO PARA EL FORTALECIMIENTO

DE LA AGENCIA DE “VIAJA INFINITO”

4.1. Analisis DAFO

El desarrollo de politicas y estrategias turisticas requiere el uso de herramientas
modernas para analizar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (DAFO) de
cada destino o producto turistico. Este analisis permite identificar los elementos que
impulsaran el desarrollo econdémico y territorial (fortalezas y oportunidades que el plan debe
reforzar) y aquellos que podrian obstaculizarlo (debilidades y amenazas que el plan debe

mitigar) (Torrejon, 2006). A partir de ello, se enlistan los elementos DAFO:

4.1.1. Mercado
Fortaleza: La predominancia de clientes particulares y empresariales proporciona una

base solida para la diversificacion y crecimiento de la agencia.

Oportunidad: La demanda estable en el segmento de clientes particulares y el
potencial de crecimiento en el sector empresarial ofrecen oportunidades para expandir

los servicios

Debilidad: La percepcion variada sobre la competitividad y participacion en el

mercado sugiere la necesidad de mejorar la diferenciacion y el posicionamiento.

Amenaza: La saturacion del mercado y la competencia pueden dificultar el

mantenimiento de la relevancia y la diferenciacion de la agencia.

4.1.1.2. Personal
Fortaleza: La disponibilidad de personal idéneo y las prestaciones laborales

competitivas contribuyen a un ambiente laboral favorable y a la retencion de talento.

Oportunidad: Evaluar y mejorar las estrategias de desarrollo organizacional para

garantizar un crecimiento sostenible y una mayor satisfaccion del cliente.

Debilidad: La brecha en la contratacion de personal puede afectar la eficiencia

operativa y la calidad del servicio al cliente.

Amenaza: La falta de atencion a las areas de mejora en la gestion del talento humano

podria impactar negativamente en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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4.1.3. Productos y Servicios

Fortaleza: La alta percepcion de la calidad y la atencion personalizada destacan la
capacidad de la agencia para ofrecer experiencias satisfactorias a los clientes.

Oportunidad: La innovacion frecuente en los productos y servicios puede ayudar a

mantener la competitividad en un mercado dinamico.

Debilidad: La baja proporcion de nuevos productos y servicios sugiere una falta de

diversificacion en la oferta de la agencia.

Amenaza: La falta de diversificacion en la oferta y la capacidad limitada para

adaptarse a los cambios del mercado pueden afectar la competitividad a largo plazo.
4.1.4. Precios 0 Retribuciones

Fortaleza: Equilibrio entre la competitividad del mercado y la calidad del servicio en

la estrategia de precios.

Oportunidad: Diversificar métodos de pago y mejorar la eficiencia operativa para

mantener precios competitivos y aumentar la rentabilidad.

Debilidad: La baja percepcion de los precios por parte de algunos clientes puede

afectar la rentabilidad y la competitividad a largo plazo.

Amenaza: La percepcidon variada de los precios por parte de los clientes y

competidores puede impactar la imagen y la posicion competitiva de la agencia.
4.1.1.5. Instalaciones y Recursos

Fortaleza: Infraestructura adecuada y gestion efectiva del capital intelectual y la

innovacion.

Oportunidad: Mejorar la diversificacion de fuentes de informacion y la gestion del

riesgo financiero para fortalecer la posicién competitiva.

Debilidad: La falta de atencidon a las condiciones del mercado y la dependencia
excesiva de la comunicacién movil pueden dejar a la empresa vulnerable a cambios

repentinos en el entorno.

Amenaza: La falta de diversificacion en las fuentes de informacién y la dependencia
excesiva de la comunicacién mdvil pueden dejar a la empresa vulnerable a cambios

repentinos en el entorno.
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4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.

Informacién y Comunicacion
Fortaleza: Uso efectivo de sistemas informéticos y comunicacionales.

Oportunidad: Diversificar fuentes de informacién, priorizar la seguridad de la

comunicacion y mantener un equilibrio entre la personalizacion y la amplia oferta.

Debilidad: La falta de atencién a las condiciones del mercado y la alta dependencia
de la comunicacion mavil vuelven a la empresa vulnerable ante los imprevistos del

entorno.

Amenaza: La rdpida evolucion tecnoldgica y el surgimiento de nuevos competidores
ponen en riesgo a la empresa, si no logra adaptarse a las nuevas tendencias del

mercado.
Toma de Decisiones

Fortaleza: Estructura de toma de decisiones centrada en la Gerencia General y alta

participacion del personal.

Oportunidad: Integrar una evaluacion detallada del riesgo en el proceso de toma de

decisiones para abordar desafios y aprovechar oportunidades.

Debilidad: Dependencia significativa en la direccion superior para decisiones clave y

posible falta de preparacidn para contingencias internas.

Amenaza: Tensiones entre las preferencias del cliente y los objetivos de la empresa

pueden complicar la toma de decisiones y afectar el desempefio.
Contingencias

Fortaleza: Distribucion equilibrada de acciones para evaluar, elaborar y implementar

planes de contingencia.

Oportunidad: Diversificar las respuestas ante cambios criticos en cada ambito y

mejorar la preparacion para contingencias internas y externas.

Debilidad: Ligera prevalencia en la implementacion de planes de contingencia podria

indicar demora en la respuesta ante situaciones criticas.

Amenaza: Falta de diversificacion en las acciones ante contingencias internas y

externas puede limitar la capacidad de adaptacién y supervivencia de la empresa.
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4.2. Posicion de los Cuadrantes DAFO

La posicién de los cuadrantes en un analisis DAFO es importante porque ofrece una
perspectiva estratégica de la organizacion. Los puntos fuertes y las oportunidades indican
areas para capitalizar, mientras que las debilidades y las amenazas sefialan aspectos que
requieren atencion y mitigacion de riesgos. Esta comprension ayuda a trazar estrategias para
maximizar fortalezas, aprovechar oportunidades, abordar debilidades y enfrentar amenazas,
mejorando asi la competitividad y el rendimiento organizacional. Cada cuadrante cumple

diferentes roles mismos que tienen su propia significancia:

Cuadrante Ofensivo. Es el Primer Cuadrante, aqui se cruzan las Fortalezas con las
Oportunidades (FO), responde si cruce de factores permite a las Fortalezas aprovechar

las Oportunidades.

Cuadrante Defensivo. Es el Segundo Cuadrante, aqui se cruzan las Fortalezas con las
Amenazas (FA), responde si cruce de factores permite a las Fortalezas enfrentar las

Amenazas.

Cuadrante de Reorientacion. Es el Tercer Cuadrante, aqui se cruzan las Debilidades
con las Oportunidades (DO), responde si cruce de factores no le permite a las

Debilidades aprovechar las Oportunidades.

Cuadrante de Supervivencia. Es el Cuarto Cuadrante, aqui se cruzan las
Debilidades con las Amenazas (DA), responde si cruce de factores permite a las
Debilidades que se activen las Amenazas.

Figura 11
Cuadrantes DAFO
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Nota. Estructura de los cuadrantes para el cruce de datos en la matriz DAFO

45



4.2.1. Principales Items para la matriz DAFO

El analisis DAFO es una herramienta fundamental para este estudio, que busca disefiar

un plan estratégico para el fortalecimiento de “Viaje Infinito” de ya que esta proporciona

una vision integral de los factores internos y externos que pueden influir en el éxito de la

agencia. En un mundo empresarial cada vez mas competitivo y cambiante, comprender y

gestionar estos aspectos es crucial para desarrollar estrategias efectivas que permitan

alcanzar los objetivos de la organizacion y mantener su competitividad a largo plazo.

4.2.1.1. Debilidades

1.

2
3
4.
5

Brecha en contratacion de personal afecta las operaciones y la calidad del servicio.

Baja diversificacion en la oferta de productos y servicios.

Percepcion de precios baja por parte de algunos clientes, afectando rentabilidad.

Dependencia excesiva de la comunicacion mavil y falta de atencion al mercado.

Dependencia significativa en la direccion superior y falta de planes de contingencia.

4.2.1.2. Fortalezas

1.

2
3
4.
5

Personal idoneo y prestaciones laborales competitivas.
Alta percepcion de calidad y atencion personalizada.
Equilibrio competitivo en estrategia de precios.

Infraestructura adecuada y gestion efectiva del capital intelectual.

Uso efectivo de sistemas informaticos y estructura de toma de decisiones.

4.2.1.3. Oportunidades

1.

2
3
4.
5

Mejora en estrategias de desarrollo organizacional.
Innovacién frecuente para mantener competitividad.

Diversificacion de métodos de pago y eficiencia operativa.

Diversificacion de fuentes de informacion y gestion del riesgo financiero.

Integracion de evaluacion detallada del riesgo en la toma de decisiones.

4.1.1.4. Amenazas

1.

2
3.
4
5

Falta de atencion a areas de mejora en gestion del talento humano.
Limitada capacidad de adaptacion a cambios del mercado.
Percepcion variada de precios y surgimiento de nuevos competidores.
Rapida evolucion tecnoldgica y necesidad de adaptacion.

Tensiones entre preferencias del cliente y objetivos de la empresa.
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Tabla 7
Matriz DAFO. Cruce de Factores Promedio Ponderado

5,0 5 2 2 3 3

42 4 4 5 1 4

38 1 1 5 1 3

3,6 2 2 3 5 1

4,0 5 5 3 3 3

PROMEDIO 50 48 38 34 36 34 28 36 26 28
5 5 3 3 3 38 5 5 5 5 5

2 2 2 3 2 22 5 5 5 4 5

3 2 3 2 2 24 5 5 5 1 5

2 4 2 3 2 26 5 4 3 5 2

1 1 1 1 1 1,0 2 5 5 4 2

SR 26 28 22 24 20 44 48 46 38 38

Nota. Cruce de los factores DAFO de acuerdo a los criterios de la posicion de los cuadrantes.
Tabla 8
Matriz DAFO. Cruce de Factores Promedio Ponderado. Formato Condicional

DAFO

PROMEDIO PROMEDIO

30
3,6

PROMEDIO

PROMEDIO
Nota. Cruce de los factores DAFO de acuerdo a los criterios de la posicion de los cuadrantes.
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Tabla 9

Matriz DAFO. Fuerza del Cruce de Factores Promedio Ponderado en Formato Condicional de las Combinaciones Posibles.

AMENAZAS

DAFO PROMEDIO Al A2 A3 Ad A5 PROMEDIO

#s A5 50 A5 92 82 93 30

) ps 93 93 42 ENYs #s V1 9 4 36

B Sﬂs 9 I 38 ¥: 41 45 W1 9 3 22

$2 93 36 92 _?im 5 ¥ 1 26

d s _@4 @ 4 40 h5 #5 23 2 3 38
PROMEDIO 5,0 4, 34 36 34 28 36 26 28

A& DL 5 EI>3 23 93 38 M5 M5 5 4 5 5,0

2 D2 82 92 =23 92 22 M5 5 94 H 5 48

= D3 93 82 D3 82 24 #s5 #5 ¥1 A 5 42

o ot (Y 22 93 92 26 s F4 23 [N 2 38

0 p5 1 1 d1 b1 ¥ 10 92 A5 s Fa4 9 2 36
PROMEDIO 26 28 22 24 20 44 48 46 38 38

Nota. Cruce de los factores DAFO de acuerdo a los criterios de la posicion de los cuadrantes, se determinan los pesos de mayor a menor



Cuadrante 1. Fortalezas y Oportunidades (FO)

Bl Fortaleza 1 y Oportunidad 1
B Fortaleza 2 y Oportunidad 2
[] Fortaleza 5y Oportunidad 3
[ Fortaleza 2 y Oportunidad 3
[C] Fortaleza 4 y Oportunidad 4

Cuadrante 2. Fortalezas y Amenazas (FA)

B Fortaleza 5y Amenaza 3
B Fortaleza 2 y Amenaza 1
[] Fortaleza 4 y Amenaza 2
] Fortaleza 1y Amenaza 5
[] Fortaleza 3y Amenaza 4

Cuadrante 3. Debilidades y Oportunidades (DO)

Bl Debilidad 1y Oportunidad 2
Bl Debilidad 4 y Oportunidad 1
[ Debilidad 3 y Oportunidad 4
[ Debilidad 2 y Oportunidad 3
[] Debilidad 5y Oportunidad 5

Cuadrante 4. Debilidades y Amenazas (DA)

Debilidad 1 y Amenaza 3
Debilidad 2 y Amenaza 2
Debilidad 3 y Amenaza 1
Debilidad 4 y Amenaza 4
Debilidad 5y Amenaza 5

OCECONN

Significancia Promedios Ponderados Rango/Peso Cruce de Factores
B Promedio Ponderado Muy Alto De 5 a 4 puntos/peso
B Promedio Ponderado Alto De 3 a 4 puntos/peso
1 Promedio Ponderado Medio De 2 a 3 puntos/peso
1 Promedio Ponderado Bajo De 1 a 2 puntos/peso
[]1 Promedio Ponderado Muy Bajo De 0 a 1 puntos/peso
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Tabla 10
4.3. Analisis DAFO de Impacto Cruzado

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Externas
1. Estrategias de desarrollo organizacional. 1. Falta de atencidn en gestion del talento humano
2. Innovacion frecuente para competitividad. 2. Limitada adaptacion a cambios del mercado.
3. Métodos de pago y eficiencia operativa. 3. Variedad de precios y nuevos competidores.
4. Informacidn y gestion del riesgo financiero. 4. Evolucién tecnoldgica y necesidad de adaptac.
Internas 5. Evaluacion del riesgo en la toma de decisiones. 5. Preferencias del cliente y objetivos empresa.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)
. Personal y prestaciones laborales Sistemas informaticos y toma de decisiones
L Personal y prestaciones laborales F1-01 Estrate i;,sr()je desarrollo or anizaZionaI FS-A3 Variedad de precios r?/uevos competidores
2. Calidad y atencidn personalizada. 9 g P y P
3. Equilibrio competitivo en precios.
4. Infraestructura y capital intelectual. cali . . Calidad y atencion personalizada; Falta
. . (o . alidad y atencion personalizada. 7 y
5. Sistemas informaticos y toma de decisiones F2-O2 Innovacion frecuente para competitividad F2-Al de atencion en gestion del talento humano
DEBILIDADES ESTRATEGIAS (DO) ESTRATEGIAS (DA)
. . - Contratacion personal y calidad servicio Contratacién personal y calidad servicio.
1. Contratacion personal y calidad servicio D1-02 | ion f i titivid d. D1-A3 Variedad de precios y nuevos
2. Baja oferta de productos y servicios. hnovacton frectente para competitivida competidores
3. Precios y rentabilidad.
4. Comunicacion movil y atencion mercado. c iacion mévil - d Baja oferta de productos y servicios.
5. Direccién superior y plan de contingencia.  pg.g1 Somunicacion movil y atencion mercado.  p, a, | jmitada adaptacion a cambios del

Estrategias de desarrollo organizacional.

mercado

Nota. Matriz de Analisis DAFO de Impacto cruzado de los Factores Estratégicos de la Agencia de Viaje “Viaje Infinito”
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Tabla 11
4.3.1. Analisis Estratégico DAFO de Impacto Cruzado

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Externas
1. Estrategias de desarrollo organizacional. 1. Falta de atencidn en gestion del talento humano
2. Innovacion frecuente para competitividad. 2. Limitada adaptacion a cambios del mercado.
3. Métodos de pago y eficiencia operativa. 3. Variedad de precios y nuevos competidores.
4. Informacidn y gestion del riesgo financiero. 4. Evolucién tecnoldgica y necesidad de adaptac.
Internas 5. Evaluacion del riesgo en la toma de decisiones. 5. Preferencias del cliente y objetivos empresa.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)
[E)etsa;rol_lar | Plan%s de Fo;\mauotn | Optimizar la Eficiencia Operativa Yy
1. Personal y prestaciones laborales F1-o1 Co-awglas innovagoras para AUMENAr |8 ‘g Az Reforzar Ia Propuesta de Valor para
. g . Productividad y la Adaptabilidad de "Viaje ., -
2. Calidad y atencion personalizada. Infinito” Mitigar las Amenazas Competitivas.
3. Equilibrio competitivo en precios. '
4. Infraestructura y capital intelectual. Consolidar la Diferenciacion Competitiva a Mejorar la Gestion del Talento Humano
5. Sistemas informaticos y toma de decisiones F2-O2 través de la Excelencia en Servicio y la F2-Al para Reforzar la Percepcion de Calidad y
Innovacion Constante. Atencion Personalizada.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS (DO) ESTRATEGIAS (DA)
Optimizar la Contratacién de Personal y Ili)/li_f[(_erenclzia; la Pro_pue\s/ta _dg \éalgr para
1. Contratacion personal y calidad servicio D1-O2 Fomentar una Cultura de Innovacion para  D1-A3 itigariarercepcion variada de Freclos
. - . e y el Surgimiento de Nuevos
2. Baja oferta de productos y servicios. Mejorar la Competitividad. .
. e Competidores.
3. Precios y rentabilidad. L . . o
4. Comunicacion mévil y atencién mercado. Diversificar las Estrategias de Ampliar la Diversificacion de la Oferta y
5. Direccién superior y plan de contingencia.  D4-O1 Comunicacion y Fortalecer la Atencion al D2-A2 Mejorar la Adaptabilidad para Asegurar

Mercado mediante el
Organizacional.

Desarrollo

la Competitividad en un Mercado
Cambiante.

Nota. Determinacion de los Objetivos Estratégicos de la Agencia de Viaje “Viaje Infinito”
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Tabla 12
Accidn Estratégica 1:

Problema: La falta de formacion adecuada y estrategias innovadoras afectan la productividad y adaptabilidad de la agencia en un mercado dindmico.
Objetivo Estratégico: Desarrollar Planes de Formacion y Estrategias Innovadoras para la Productividad y la Adaptabilidad de "Viaje Infinito".

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Disefiar Programas de
Formacion  Continua
para  mejorar las
competencias del vy
fortalecer el equipo de
trabajo.

e Disefiar programas de formacion
especificos basados en
necesidades identificadas

¢ NUmero de programas de formacién disefiados
e Porcentaje de participacion del personal en los
programas.

e Implementacion de talleres y
cursos  adaptados a  las
necesidades individuales.

e NUmero de empleados capacitados por area.
¢ Porcentaje de mejora en las competencias evaluadas.

Responsables: Departamento
de Talento Humano y Dpto. de
Capacitacion/ Proveedores
externos

Plazos: Corto Plazo. 6 meses

Desarrollo de nuevas
Estrategias Innovadoras
de Marketing y Ventas
para una adecuada
implementacion en el
area de mercadeo.

¢ Desarrollo nuevas estrategias de
marketing digital

o NUmero de estrategias desarrolladas y probadas.
¢ Aumento porcentual en el trafico del sitio web y las
conversiones.

e Ejecucion de campafas de
marketing integradas.

o Impacto en las ventas (aumento porcentual).
¢ Retorno de inversion (ROI) de las campafias.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, Gerente y
Equipo de Marketing, Gerente y
Equipo de Ventas.

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Optimizar el uso de
Tecnologias para
mejorar la eficiencia
Operativa

e Evaluacion y seleccion de las
nuevas herramientas
tecnoldgicas.

e Numero de herramientas evaluadas y seleccionadas.
¢ Porcentaje de reduccion en los costos operativos

eImplementacion de un sistema de
planificacion de recursos
empresariales integrados para
mejorar la eficiencia operativa

e Mejora en los tiempos de procesamiento
(porcentaje de reduccion).
¢ Nivel de satisfaccion del usuario final con el nuevo

sistema.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y Equipo de
NTICs y  Director de
Operaciones

Plazos: Corto Plazo. De
meses a un afio.

Nota. Se determina a partir del cruce de la Fortaleza 1: Personal y prestaciones laborales con la Oportunidad 1: Estrategias de desarrollo organizacional
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Tabla 13
Accidn Estratégica 2:

Problema: Falta de alineacion entre la contratacion de personal, la calidad del servicio y las estrategias de desarrollo organizacional.
Objetivo Estratégico: Consolidar la Diferenciacion Competitiva a través de la Excelencia en Servicio y la Innovacion Constante.

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Alinear criterios de
contratacién con
estandares de calidad y
objetivos
organizacionales.

o Desarrollar criterios de
contratacion especificos.

e Documento detallado de criterios de contratacién.
¢ Plan de implementacién de los nuevos criterios.

e Capacitar al  equipo de
reclutamiento en los nuevos
criterios.

e Participacion del 100% del equipo en sesiones de
capacitacion

e Evaluaciones positivas de la comprension de los
nuevos criterios

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y Equipo de
Trabajo.

Plazos: Corto Plazo. 6 meses

Promover la creatividad
y desarrollo de nuevas
soluciones para la
industria turistica

e Disefiar un sistema de evaluacion
de desempefio para el personal
gue labora en Agencia de Viajes
“Viaje Infinito”

e Documento del sistema de evaluacion finalizada
e Integracion del sistema en los procesos existente

o Establecer reuniones regulares de
retroalimentacion con el
personal.

e Frecuencia y puntualidad de las reuniones.
e Documentacion  de  acciones  de
implementadas.

mejora

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y Equipo de
Trabajo.

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Innovar servicios 'y
productos para
sobresalir en el mercado
de agencias de viajes

e Implementar  programas de

e Plan de capacitacion desarrollado y aprobado.
e Participacion del personal en las sesiones de
capacitacion.

capacitacion en servicio al
cliente.
eEstablecer un sistema de

reconocimiento para el personal
destacado

¢ Implementacién de un sistema de reconocimiento.
¢ Retroalimentacion positiva de los empleados sobre
el sistema.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y Equipo de
Trabajo.

Plazos: Corto Plazo. De
meses a un afo.

Nota. Se determina a partir del cruce de la Fortaleza 2: Calidad y atencion personalizada con la Oportunidad 2: Innovacién frecuente para competitividad
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Tabla 14
Accibn Estratégica 3

Problema: Falta de una diferenciacion competitiva clara basada en la excelencia en el servicio y la innovacion constante.

Objetivo Estratégico: Establecer un sistema integrado de contratacion y gestion del personal que esté alineado con los objetivos de calidad del servicio y
las estrategias de desarrollo organizacional, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Mejorar estandares de
atencion al cliente para
destacar en el servicio.

e Implementar programas de
formacion en servicio al
cliente

e Participacion del 100% del personal en el programa
e Aumento del indice de satisfaccion del cliente en un 15%
en seis meses.

e Establecer un sistema de

o Implementacién de un sistema de retroalimentacion en
linea en 3 meses.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y Equipo de
Trabajo.

Plazos: Corto Plazo. De uno a

Promover la
creatividad y desarrollo
de nuevas soluciones
para la  industria
turistica.

retroalimentacion del . ., . i
cliente e Aumento del indice de recomendacion del cliente en un _selslmeses, pglra Ilaz
. 20% en un afio. implementacion 12 meses.
e Crear un equipo de Responsables: Gerente de la

innovacion y disefio para la
Agencia de Viajes “Viaje
Infinito”

e Formacion del Equipo de Innovacion
¢ Presentacion de al menos tres propuestas innovadoras en el
primer afio

e Establecer un programa de
investigacion de mercado.

e Implementacion del programa en el breve plazo.
e Realizacion de al menos 2 estudios de mercado completos
en el primer afio.

Agencia de Viajes y Equipo de
Trabajo (Gerente de marketing
y de investigacién de mercado).

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Innovar servicios y
productos para
sobresalir en el
mercado de agencias
de viajes.

e Desarrollar nuevos
paquetes turisticos
tematicos.

¢ Lanzamiento de al menos 3 nuevos paquetes
e Aumento del 10% en las ventas de paquetes tematicos en
un afio.

eImplementar tecnologia de
vanguardia en la
experiencia del cliente.

¢ Implementacién de una nueva plataforma de reservas.
e Aumento del 20% en la satisfaccién del cliente con el
proceso de reserva.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y (Equipo de
TICS y Gerente de operaciones)

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Nota. Elaborado a partir del cruce de la Debilidad 1:Contratacion de personal y calidad del servicio con la Oportunidad 2:

competitividad

Innovacion frecuente para la
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Tabla 15
Accion Estratégica 4

Problema: Falta de variedad en las estrategias de comunicacion y debilidades en la atencion al mercado
Objetivo Estratégico: Diversificar las Estrategias de Comunicacion y Fortalecer la Atencion al Mercado mediante el Desarrollo Organizacional.

Obijetivos Especificos

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Ampliar las estrategias
de comunicacién para
llegar a  diversos
segmentos de mercado.

Actividades
¢ Desarrollo de contenido adaptado a
diferentes plataformas y
audiencias.

¢ Incremento del alcance en redes sociales en un 20%.
e Aumento del trafico en el sitio web en un 30%

e Establecimiento de alianzas
estratégicas con influencers y
medios de comunicacion.

e Firma de acuerdos con al menos tres influencers
relevantes.
e Aumento del reconocimiento de marca en un 25%.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, marketing,
relaciones publicas,
comunicaciones,

Plazos: Corto Plazo. De uno a
seis meses

Mejorar la atencion al
mercado a través de la

¢ Implementacién de programas de
formacidn en servicio al cliente y
ventas

e Participacion del 100% del
programas de capacitacion.

e Aumento del indice de satisfaccion del cliente en un
15%.

personal en los

e Establecimiento de un sistema de
retroalimentacion y seguimiento
de la satisfaccion del cliente.

¢ Implementacidn del sistema de retroalimentacion.
¢ Incremento del indice de satisfaccion del cliente en
un 20%

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, dpto. de
recursos humanos, operaciones,
atencion al cliente, capacitacion

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

capacitacion del
personal.
Fortalecer la cultura

organizacional para
mejorar la atencion al
mercado.

e Realizacion de sesiones de
capacitacion sobre valores de la
empresa y atencion al cliente.

e Participacion del 100% del personal en las sesiones
de capacitacion
e Mejora del clima laboral segln encuestas internas.

eFomento de la participacion del
personal en la generacion de ideas
para mejorar la atencion al cliente

¢ Implementacidn de un sistema de sugerencias.
e Implementacion de al menos el 50% de las ideas
sugeridas.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y (gerencia
de innovaciones, y gerente de
innovacion)

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Nota. Elaborado a partir de la Debilidad 4: Comunicacion movil y atencién mercado con la Oportunidad 1: Estrategias de desarrollo organizacional
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Tabla 16
Accion Estratégica 5

Problema: Baja eficiencia operativa y una propuesta de valor débil frente a las amenazas competitivas.

Objetivo Estratégico: Optimizar la Eficiencia Operativa y Reforzar la Propuesta de Valor para Mitigar las Amenazas Competitivas.

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Mejorar la eficiencia
operativa para
optimizar los procesos
internos de la agencia
de  viajes  “Viaje
Infinito”

e Revision y optimizacion de
los procesos internos de la
agencia de viajes

¢ Reduccién del tiempo de ejecucion de procesos en un

20%.

o Disminucion de errores operativos en un 15% .

e Implementacién de un
sistema de gestion de
recursos eficiente

e Firma de acuerdos con al

relevantes.
e Aumento del reconocimiento de marca en un 25%.

menos tres

influencers

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, equipo de
mejoras, operaciones,

Plazos: Corto Plazo. De uno a
seis meses

Reforzar la propuesta
de valor, analizando
mercado y competencia

¢ Realizacion de un anélisis de
mercado y competencia.

e Identificacion de al menos 3 oportunidades de mejora en
la propuesta de valor.
o Evaluacion del posicionamiento de la competencia.

¢ Desarrollo e implementacion
de estrategias de
diferenciacion.

e LLanzamiento de al menos 2 nuevos servicios innovadores
en 9 meses.

e Aumento del indice de satisfaccion del cliente en un 15%

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, dpto. de
recursos humanos, marketing,
ventas, desarrollo de productos,

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Fortalecer la capacidad
de adaptacion frente a
las amenazas
competitivas.

analisis
entorno

e Realizacion  de
periédicos  del
competitivo

¢ Informes de al menos 4 analisis del entorno competitivo
en un afo.
e identificacion de nuevas amenazas y oportunidades en
cada andlisis.

eDesarrollo de planes de
contingencia y estrategias de
adaptacion

¢ Implementacion de al menos 2 planes de contingencia

e Adecuacion de la estrategia empresarial para enfrentar

nuevas amenazas.

Responsables: Gerente de la

Agencia de  Viajes vy
(inteligencia competitiva,
equipo de planificacion

estratégica, otros)

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Nota. Elaborado a partir de la Fortaleza 5: Sistemas informaticos y toma de decisiones con la Amenaza 3: Variedad de precios y nuevos competidores
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Tabla 17
Accion Estratégica 6

Problema: Gestidn ineficiente del talento humano, percepcién de calidad y la atencion personalizada ofrecida por la agencia de viajes.
Objetivo Estratégico: Mejorar la Gestidn del Talento Humano para Reforzar la Percepcidn de Calidad y Atencion Personalizada.

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Mejorar la seleccion de
personal para asegurar
un equipo competente y
comprometido

e Revision y actualizacion de los
criterios de seleccion del personal

e Documento actualizado de criterios de seleccion
e Aumento del indice de retencion del personal en un
10%.

e Implementacion de entrevistas
estructuradas 'y pruebas de
habilidades.

e Entrevistas estructuradas aplicadas a todos los
candidatos.

e Aumento del desempefio del personal nuevo en un
15%

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, gerencia de
operaciones, recursos humanos,
gerentes de departamentos.

Plazos: Corto Plazo. De uno a
Seis meses

Implementar programas
de capacitacion para
mejorar las habilidades
y la calidad del servicio.

e Desarrollo de programas de
formacion en servicio al cliente

e Participacion del 100% del personal en los
programas de capacitacion

e Aumento del indice de satisfaccion del cliente en
un 15%.

e Establecimiento de un sistema de

retroalimentacion y seguimiento
del desempefio del personal

¢ Implementacidn del sistema de retroalimentacién
o Mejora del desempefio del personal en un 10%

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, dpto. de
recursos humanos, marketing,
ventas, desarrollo de productos,

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Fomentar un ambiente
laboral positivo para
promover la atencién
personalizada vy la
calidad del servicio

e Implementacién programas de
bienestar y desarrollo personal

e Participacion del 100% del personal en al menos
una actividad de bienestar.

e Mejora en la satisfaccion laboral segun encuestas
internas en un 15%

eEstablecimiento de un sistema de
reconocimiento y recompensa.

¢ Implementacidn del sistema de reconocimiento
e Mejora en la satisfaccion laboral segun encuestas
internas en un 15%

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y (bienestar
laboral, recursos humanos)

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Nota. Elaborado a partir de la Fortaleza 2: Baja oferta de productos y servicios con la Amenaza 1: Falta de atencion en la gestion del Talento Humano
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Tabla 18
Accion Estratégica 7

Problema: Percepcion variada de precios y de nuevos competidores dificulta diferenciar la propuesta de valor de la agencia de viajes.
Objetivo Estratégico: Diferenciar la Propuesta de Valor para Mitigar la Percepcion Variada de Precios y el Surgimiento de Nuevos Competidores.

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Clarificar la propuesta
de valor de la agencia
para reducir la
percepcion variada de
precios.

e Realizacion de un  andlisis
exhaustivo de la propuesta de valor
actual.

de valor.

propuesta actual.

o Identificacion de los elementos clave de la propuesta

e Evaluacion de la coherencia y efectividad de la

e Desarrollo e implementacién
estrategias de comunicacion claras
y coherentes.

e Desarrollo de

materiales de
actualizados.

por parte de los clientes en un 15%.

comunicacion

e Aumento de la comprension de la propuesta de valor

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, gerente
ventas, marketing, recursos
humanos, operaciones.

Plazos: Corto Plazo. De uno a
seis meses

Adaptar la propuesta de
valor para enfrentar la
competencia emergente.

e Realizacion de un anélisis de la
competencia y las tendencias del
mercado.

el mercado

competencia.

o identificacion de nuevos competidores y cambios en

e Andlisis de las fortalezas y debilidades de la

¢ Ajuste de la propuesta de valor
segun los hallazgos del analisis

valor en un 10%

o Desarrollo de mejoras en la propuesta de valor
e Aumento de la diferenciacion de la propuesta de

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, equipo de
inteligencia de mercado, equipo
de desarrollo de productos,
marketing. Analista de precios,
gerente de ventas.

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Establecer estrategias de
precios transparentes y
competitivos.

e Realizacion de un andlisis de
precios del mercado y las
expectativas de los clientes.

e |dentificacion  de

e Evaluacion de

precios
expectativas de los clientes

la percepcién de
comparacion con la competencia

competitivos y

precios en

eEstablecimiento de politicas de
precios transparentes y flexibles.

de precios en un 15%

¢ Implementacion de politicas de precios claras
e Aumento de la satisfaccion del cliente con la politica

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y (equipo de

finanzas, gerente de
operaciones, recursos
humanos)

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Nota. Elaborado a partir de la Debilidad 1: Contratacidn personal y calidad servicio con la Amenaza 3: Variedad de Precios y nuevos competidores
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Tabla 19
Accion Estratégica 8

Problema: Limitada diversificacion de la oferta y la falta de adaptabilidad en un mercado cambiante, afecta la competitividad de la agencia de viajes
Objetivo Estratégico: Ampliar la Diversificacion de la Oferta y Mejorar la Adaptabilidad para Asegurar la Competitividad en un Mercado Cambiante

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de Cumplimiento

Responsables/Plazos

Ampliar la
diversificacion de la
oferta de la agencia de
viajes.

e Realizacién de un andlisis de

mercado y demanda

e Identificacién de al menos tres nichos de mercado
potenciales

¢ Desarrollar nuevos paquetes turisticos adaptados a
los nichos identificados.

¢ Desarrollo de nuevos paquetes
turisticos adaptados a los
nichos identificados

e Lanzamiento de al menos dos nuevos paquetes
turisticos.

o Aumento del 20% en las reservas para los nuevos
paquetes turisticos

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes,
investigacion de  mercado,
marketing, equipo de desarrollo
de productos, ventas.

Plazos: Corto Plazo. De uno a
seis meses

Mejorar la adaptabilidad
de la agencia frente a
cambios en el mercado.

e Capacitacion al personal en
habilidades de adaptacion y
flexibilidad

e Participacion del 100% del personal en al menos una
sesion de capacitacion

e Aumento del 15% en la resolucion de problemas
relacionados con la adaptabilidad.

e Establecer
monitoreo de
cambios en el mercado.

un sistema de
tendencias 'y

¢ Implementacion del sistema de monitoreo
e Identificacion de al menos tres
significativos en el mercado.

cambios

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes, dpto. de
recursos humanos, operaciones,
de precios, gerente de ventas.
Analista de mercado, otros
Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Reforzar la capacidad de
respuesta rapida ante
nuevas oportunidades y
desafios.

e Establecer un equipo de

respuesta rapida.

e Formacion del equipo de respuesta rapida
e Reduccién del tiempo de respuesta a nuevas
oportunidades en un 30%

eImplementar un proceso agil de
toma de decisiones.

o Implementacién de un proceso agil en la toma de
decisiones.

o Aumento del 25% en la eficiencia del proceso de
toma de decisiones.

Responsables: Gerente de la
Agencia de Viajes y (gerente de
operaciones, recursos
humanos, ventas)

Plazos: Corto Plazo. De uno a
doce meses.

Nota. Elaborado a partir de la Debilidad 2: Baja oferta de productos y servicios con la Amenaza 2: Limitada adaptacion a cambios del Mercado



CONCLUSIONES

El desarrollo e implementacion de un modelo de planeacion estratégica es
fundamental para que la agencia de viajes "Viaje Infinito" pueda trazar un rumbo claro,
establecer objetivos y metas a largo plazo, y aprovechar de manera efectiva sus recursos y
capacidades.

El modelo propuesto contempla un analisis exhaustivo del entorno externo e interno
de la agencia, lo que permitira identificar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades

clave para el negocio.

A través de la formulacion de la vision, mision, valores y objetivos estratégicos, se
establece un marco de referencia solido que guiara la toma de decisiones y las acciones de

"Viaje Infinito" en los proximos afios.

Las estrategias planteadas en el modelo, tanto a nivel corporativo como de unidades
de negocio, buscan aprovechar las ventajas competitivas de la agencia y mejorar su

posicionamiento en el mercado local y regional.

El modelo enfatiza la importancia de la innovacion y la adaptabilidad, proponiendo
iniciativas para fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua y la

adopcion de nuevas tecnologias y tendencias en el sector turistico.

Se establece un sistema de seguimiento y control estratégico que permitira evaluar
periédicamente el avance en el cumplimiento de los objetivos y realizar los ajustes

necesarios para mantener el rumbo establecido.

La participacion y compromiso de todos los niveles de la organizacion, desde la alta
direccion hasta los empleados operativos, sera clave para la implementacion exitosa del

modelo de planeacidn estratégica propuesto.

El desarrollo de este modelo estratégico representa una oportunidad para que "Viaje
Infinito"” fortalezca su posicion competitiva, mejore su rentabilidad y se consolide como una

agencia lider en el mercado turistico de la ciudad de Cuenca.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al maximo directivo asegurar el compromiso y liderazgo de la alta
direccion en la implementacion del modelo de planeacion estratégica propuesto, ya que su

respaldo serd fundamental para el éxito de la iniciativa.

Se recomienda a la Gerencia General establecer un equipo o comité de gestion
estrategica encargado de coordinar, monitorear y ajustar las acciones y planes derivados del

modelo, brindando seguimiento continuo al proceso.

Se recomienda a la Gerencia de Recursos Humanos desarrollar un plan de
comunicacion efectivo para socializar el modelo estratégico con todos los niveles de la

organizacion, fomentando la comprension, alineacion y participacion de los empleados.

Se recomienda a la Gerencia de Recursos Humanos implementar programas de
capacitacion y desarrollo de habilidades para el personal, enfocados en las competencias

clave requeridas para la ejecucion exitosa de las estrategias planteadas.

Se recomienda a la Junta Directiva y a la Gerencia General destinar recursos
financieros y humanos suficientes para la puesta en marcha de las iniciativas y proyectos

contemplados en el modelo, asegurando su viabilidad y continuidad.

Se recomienda a los lideres de las diferentes areas establecer métricas e indicadores
clave de desempefio (KPIs) alineados con los objetivos estratégicos, para realizar un

monitoreo y seguimiento efectivo del progreso y resultados obtenidos.

Se recomienda a la Gerencia General y a los lideres de todas las areas fomentar una
cultura organizacional orientada a la innovacién, la mejora continua y la adaptabilidad,
promoviendo la participacion de los empleados en la generacion de ideas y soluciones

creativas.

Se recomienda a la Junta Directiva y a la Gerencia General realizar revisiones y
actualizaciones periddicas del modelo de planeacion estratégica, ajustandolo a los cambios
en el entorno y las nuevas tendencias del sector turistico, para mantener su vigencia y

efectividad a largo plazo
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ANEXOS

Anexo 1
- .. e Calificacién
Asuntos Criticos Ponderacion Calificacién
Ponderada
Fortalezas
1 25% 3 1,05
2 35% 1 0,25
Debilidades
1 15% 3 0,45
2 15% 1 0,15
3 10% 1 0,10
Total 100% 2,00
Oportunidades
1 20% 1 0,20
2 20% 1 0,20
Amenazas
1 30% 3 0,90
2 30% 2 0,60
Total 100% 1,90
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